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BAB. ]
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelayanan kepada
masyarakat dengan menjalankan peran sebagai organisasi publik non profit
yang memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Seiring kemajuan
teknologi dan tuntutan masyarakaat dalam hal pelayanan, maka unit
penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat
dalam melakukan perbaikan pelayanan.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini
dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat. Dalam pelaksanaannya
pelayanan publik yang diberikan mencitrakan kredibilitas yang buruk dimana
pelayanan yang diberikan selalu identik dengan prosedur yang tidak jelas dan
berbelit - belit, persyaratan yang rumit dan tidak masuk akal, biaya pungutan
diluar ketentuan dan ketidakpastian penyelesaian. Hal ini dapat terlihat dari
berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan
jaringan sosial, sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan
pemerintah, yang menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat.

Salah satu upaya yang dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah
melakukan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan.
Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik
yang berbeda, maka Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan
metode dan teknik survei yang sesuai.

Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB merupakan salah satu lembaga
pelayanan publik yang melaksanakan survei kepuasaan masyarakat dalam
rangka pelaksanaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik dan diperbaharui
dengan dikeluarkannya Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat. Dalam hal ini sebagai lembaga pelayanan publik, Pengadilan Negeri
Kayuagung Kelas Il berkomitmen untuk meningkatkan mutu pelayanannya. Oleh

karena itu, diperlukan adanya perubahan - perubahan terutama terhadap



restrukturisasi tim strategi pelayanan pada Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas
IB. Strategi ini diharapkan dapat mendongkrak peningkatan kinerja aparatur
peradilan yang akhirnya akan menghasilkan pelayanan yang memuaskan

masyarakat.

B. Tujuan dan Sasaran
Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.
Adapun yang menjadi sasaran “Survei Kepuasan Masyarakat” (SKM) adalah
sebagai berikut :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.
2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.
3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas
IB.
4. Mengukur Kkecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.

C. Prinsip
Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan
memperhatikan prinsip :
1. Transparan
Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah diakses
oleh seluruh masyarakat.
2. Partisipatif
Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan peran
serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil survei
yang sebenarnya.
3. Akuntabel
Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku.



4. Berkesinambungan
Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan
berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan.
5. Keadilan
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua
pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,
golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.
6. Netralitas
Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

D. Metode Survei

1. Jenis Data

Data utama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dari
responden yang diperoleh dengan cara mengisi kuesioner berisikan pertanyaan
- pertanyaan yang dijawab oleh responden. Hasil jawaban responden tersebut
diolah menjadi angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik dan
sebagai data pendukung dipakai data kualitatif, kemudian dijabarkan secara
deskriptif. Selain itu pada kusioner tersebut terdapat juga bagian pengisian

saran dari responden sebagai data survei kualitatif.

2. Teknik Pengumpulan Data

Data pada survei ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner dengan
jawaban tertutup dan terbuka dengan pilihan jawaban dari angka a hingga d,
kuisioner dapat dilihat pada lampiran 1. Responden dalam survei adalah setiap
orang yang berkaitan atau berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan yang

diberikan oleh Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.

3. Variabel Pengukuran IKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara lain:



. Persayaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

. Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara
dan masyarakat.

. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

. Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha,
pembangunan, proyek). Sarana dipergunakan untuk benda yang bergerak

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak

(gedung).



4. Teknik Pengolahan dan Analisis Data

Adapun bentuk pengolahan dan analisis data dilakukan sesuai dengan

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017. Nilai IKM dengan menggunakan “nilai rata-rata

tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan IKM

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:
Juml ah Bobot
Bobot nilai rata - rata tertimbang = Juml ah Unsur

=011

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

SKM =

Total darinilaipe:

Total unsur )X Njlai penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 -

100, maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai 25 dengan

rumus sebagai berikut:

SKM Unit Pelayanan x 25

Mengingat unit pelayanan memiliki karakteristik yang berbeda-beda, maka
setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:

a. Menambah unsur yang dianggap relevan.

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 unsur yang dominan dalam

unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.

Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Cr ok | Koot | panan | o |

1 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644-3,532 | 76,61 -88,30 B Baik

4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik




D. Tim Survei Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan SK Ketua Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB Nomor:
W6.U2/279/SK/KP.01/12 /202, Tim survei kepuasan masyarakat terdiri dari :

1+
|
|

1 | Tira Tirtona, S.H., M.Hum Ketua Pembina

2 | Melissa, SH., M.H Wakil Ketua Penanggung Jawab

3 | Abunawas S.H., M.H Panitera Ketua Tim

4 | AbuBakri, S.H, MH Panmud Hukum Analis Data dan Pembuat
Laporan

5 | Sigit Prismariandi Wicaksono, S.H Kasubbag PTIP Analis Data dan Pembuat
Laporan

6 | Faridah Lutfiah, S.H Analis Perkara Peradilan Analis Data dan Pembuat

7 | 1is Oktaria, Amd Pengadministrasian Register Surveyor

Perkara

8 | Zukiadi, S.H PPNPN Surveyor

9 | Novita Rahayu, S.H PPNPN Surveyor

10 | Toni Apriansyah, S.H PPNPN Surveyor

11 | Agus Mulyono PPNPN Surveyor

Tahapan pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di

Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB, antara lain :

Tim survei menentukan metode survei, yaitu dengan metode kuantitatif
dan sampel diambil dengan teknik simple random sampling.

Tim survei membuat instrumen berupa angket/kuesioner, berdasarkan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner yang telah disusun

Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas survei dan

Tim survei memeriksa kuesioner yang telah diberikan oleh petugas
survei, jika ditemukan kuesioner yang rusak dan tidak terisi lengkap,
maka kuesioner tersebut tidak diikutkan dalam analisis data.

Tim survei menomori kuesioner, memasukkan jawaban kuesioner dan

1.
2.
3.
dan menentukan jadwal pelaksanaan survei.
4. Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.
5.
diserahkan kepada tim survei.
6.
7.
menganalisis datanya.
8.

Tim survei menyajikan hasil analisa survei dalam bentuk analisis statistik

deskriptif.



E. Jadwal Survei Kepuasan Masyarakat

Survei atau pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada
Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB dilaksanakan pada Triwulan I 2023.
Adapun waktu pelaksanaan dari tiap tahapan dapat dilihat pada tabel berikut :

q
|

1 Persiapan 28-31 Desember 2022

2 Pengumpulan Data /Survei SKM 01 Januari-31 Maret 2023
3 Pengolahan Data Indeks 1 April 2023

4 Penyusunan Laporan 3-5 April 2023




BAB.II
PROFIL RESPONDEN
I. Umur

Responden menurut karakteristik umur, ditampilkan pada tabel berikut :

IEN 18-28 Tahun 62 24,41
2. 29-39 Tahun 128 50,39
3. 40-49 Tahun 42 16,54
4, 50-59 Tahun 22 8,66
5. 60-69 Tahun 0 0
jumlah | 24 w00

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas minoritas
responden pada survei ini berumur 60 - 69 Tahun sedangkan mayoritas
responden pada survei ini berumur 29-39 Tahun dengan jumlah 128 orang

(50,39 %).

Il. Jenis Kelamin
Responden menurut karakteristik jenis kelamin, ditampilkan pada tabel
berikut:

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

1 Laki - laki 214 84,25

2 Perempuan | 40 15,75
jumlah 25« [Ie0

responden pada survei ini berjenis kelamin Laki - Laki sebanyak 214 orang

(84,25%).

I1l. Pendidikan Terakhir

Responden menurut karakteristik pendidikan terakhir, ditampilkan pada

tabel berikut:

W+
|

1 SD Ke Bawah 0 0

2 SMP/SLTP 8 3,14
3 SMA/SLTA 105 41,33
4 D1/D2/D3 7 2,76




5 S1 129 50,79
6 S2/S3 5 1,96

JUMLAH L 254 00

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada survei ini bependidikan terakhir S1 sebanyak 129 orang

(50,79%).

IV. Pekerjaan Utama

Responden menurut karakteristik pekerjaan utama, ditampilkan pada tabel

berikut:
NO | PEKERJAANUTAMA | FREKUENSI | PERSENTASE (%)
1| PNS 28 11,02

2 TNI 0 0

3 POLRI 11 4,33

4 Swasta 1 0,39

5 Wirausaha 97 38,18

6 Tenaga Kontrak 11 4,33

7 Lainnya 106 41,73

JUMLAH | 254 [d00

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada survei ini memiliki pekerjaan utama LAINNYA sebanyak 106

orang (41,73%).



BAB. III
HASIL SURVEI DAN ANALISA DATA

A. Hasil Survei

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 254 survei
angket. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri
Kayuagung Kelas IB dan hasil analisis data yang telah dilakukan (Lampiran 2)
diketahui bahwa Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pengadilan Negeri
Kayuagung Kelas IB sebesar 99,93 berada pada kategori “SANGAT BAIK” (pada
interval IKM 88,31-100,00).

Hasil SKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup, analisis
selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang

lingkup tersebut berdasarkan skor rata-rata masing-masing yang bisa dilihat

pada tabel berikut :
1 Persyaratan 4,000 0,444 Sangat Baik
2 Prosedur 4,000 0,444 Sangat Baik
3 Waktu Pelayanan 3,996 0,444 Sangat Baik
4 Biaya/Tarif 3,996 0,444 Sangat Baik
¢ | ProdukSpesifikasi 3,996 0,444 Sangat Baik
Jenis Pelayanan &
6 Klfer{larl)gfr?;l 3,996 0,444 Sangat Baik
7 | Perilaku Pelaksana 3,996 0,444 Sangat Baik
Penanganan 3996 0,444
8 Pengaduan, Saran ’ Sangat Baik
dan Masukan
9 S;"rir;?s;: 4,000 0,444 Sangat Baik
Jumlah Skor Rata - Rata Tertimbang
IKM




B. Analisa Data
Berdasarkan hasil analisis fakta di lapangan diperoleh survei indeks
kepuasan masyarakat unit pelayanan di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB

dalam 9 jenis ruang lingkup yang tersaji dalam analisa data berikut ini :
1. Persyaratan

Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Persyaratan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

1 | Tidak Mudah D 1 0 0

2 | Kurang Mudah C 2 0 0

3 | Mudah B 3 0 0

4 | Sangat Mudah A 4 254 100
JUMLAH . 254 [Ta00

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Persyaratan” dapat

disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK PERSYARATAN

300
250 ——
254
200 ——
m TIDAK MUDAH
150 m KURANG MUDAH
100 MUDAH
SANGAT MUDAH
50 ——
0 0 0
0 T T T 1
TIDAK KURANG MUDAH SANGAT
MUDAH MUDAH MUDAH

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil
analisis diperoleh 254 (100%) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat
Mudah (D) dengan rata - rata skor sebesar 4,000 dimana berada pada interval

skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan



masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB dalam ruang

lingkup persyaratan berada pada kategori “Sangat Baik”.
2. Prosedur

Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai Prosedur dapat dilihat pada tabel berikut ini :

1 | Tidak Baik D 1 0 0

2 | Cukup Baik C 2 0 0

3 | Baik B 3 0 0

4 | Sangat Baik A 4 254 100
JUMLAH 254 [EEEENE00TT

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Sistem, Mekanisme,

Prosedur” dapat disajikan melalui diagram berikut :

PROSEDUR
300
250
254
200
m TIDAK BAIK
150 = CUKUP BAIK
BAIK

100 SANGAT BAIK

50

0 0
0 T T T 1
TIDAK BAIK CUKUP BAIK BAIﬁ SANGAT BAIK

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh
254(100%) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat Baik (D) dengan
rata - rata skor sebesar 3,833 dimana berada pada interval skor 3,5324 - 4,00
dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat terhadap
Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB, dalam ruang lingkup Sistem, Mekanisme,

Prosedur berada pada kategori “Sangat Baik”.



3. Waktu Pelayanan
Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Waktu Pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

1 | Sangat Lambat D 1 0 0

2 | Lambat C 2 0 0

3 | Cepat B 3 1 0,39

4 | Sangat Cepat A 4 253 99,61
JUMLAH | 254  [a00 ]

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Waktu Pelayanan”

dapat disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK WAKTU PELAYANAN
300

250 ——
253

200 —

W SANGAT LAMBAT
150 —

m LAMBAT

100 CEPAT

SANGAT CEPAT

0 0

SANGAT LAMBAT CEPAT SANGAT
LAMBAT CEPAT

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil
analisis diperoleh 253 (99,61 %) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat
Cepat (D) dengan rata - rata skor sebesar 3,996 dimana berada pada interval
skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan
masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB, dalam ruang

lingkup Waktu Pelayanan berada pada kategori “Sangat Baik”.

4. Biaya/Tarif
Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Biaya/Tarif dapat dilihat pada tabel berikut ini :



1 | Sangat Mahal D 1 0 0

2 | Mahal C 2 0 0

3 | Murah B 3 1 0,39

4 | Sangat Murah A 4 253 99,61
JUMLAH 254 [EEE00T

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Biaya/Tarif” dapat

disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK BIAYA/TARIF

300
250 —
253
200 —
W SANGAT MAHAL
150 m MAHAL
100 I MURAH
SANGAT MURAH
50 —
0 0 1
0 T T T 1
SANGAT MAHAL MURAH SANGAT
MAHAL MURAH

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh 253 (99,61%) dari jumlah responden
memilih jawaban Sangat Murah (D) dengan rata - rata skor sebesar 3,996
dimana berada pada interval skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian kepuasan masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung

Kelas IB, dalam ruang lingkup Biaya/Tarif berada pada kategori “Sangat Baik”.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan
mengenai ruang lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dapat dilihat pada

tabel berikut ini :



Tidak

1 Memuaskan D 1 0 0
Kurang

2 Memuaskan C 2 0 0

3 | Memuaskan B 3 1 0,39

4 | Sangat A 4 253 99,61
Memuaskan

JUMLAH | 254 100 |

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Produk Spesifikasi

Jenis Pelayanan” dapat disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN

300
250 -
200 253
150 E—
100 m TIDAK MEMUASKAN
50 0 0 1
. = KURANG MEMUASKAN
T T T 1
= = = = MEMUASKAN
g TR g -2
W = W W < SANGAT MEMUASKAN
< < <L < QO <
2 22 2 &2
= = = =
"4
=
o
'—

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan
ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh 253 (99,61%) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat
Memuaskan (D) dengan rata - rata skor sebesar 3,996 dimana berada pada
interval skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas 1B, dalam
ruang lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan berada pada kategori “Sangat
Baik”.

6. Kompetensi Pelaksana

Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Kompetensi Pelaksana dapat dilihat pada tabel berikut

ini:



1 | Tidak Mampu D 1 0 0

2 | Kurang Mampu C 2 0 0

3 | Mampu B 3 1 0,39

4 | Sangat Mampu A 4 253 99,61
JUMLAH 254 [EETE00T

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Kompetensi

Pelaksana” dapat disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK KOMPETENSI PELAKSANA

300
250 ——
253
200 ——
m TIDAK MAMPU
150 m KURANG MAMPU
100 MAMPU
SANGAT MAMPU
50 ——
0 0 1
0 T T T 1
TIDAK KURANG MAMPU SANGAT
MAMPU MAMPU MAMPU

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari
hasil analisis diperoleh 253 (99,61%) dari jumlah responden memilih jawaban
Sangat Mampu (D) dengan rata - rata skor sebesar 3,996 imana berada pada
interval skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas 1B, dalam

ruang lingkup Kompetensi Pelaksana berada pada kategori “Sangat Baik”.

7. Perilaku Pelaksana
Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Prilaku Pelaksana dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tidak Sopan dan

1 Tidak Ramah b 1 0 0
Kurang Sopan dan

2 Kurang Ramah ¢ 2 0 0




3 | Sopan dan Ramah B 3 1 0,39

Sangat Sopan dan
Ramah

A 4 253 99,61

JUMLAH .25« [mo0

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Prilaku Pelaksana”

dapat disajikan melalui diagram berikut :

GRAFIK PERILAKU PELAKSANA

300
250 S
200 253
150 ___ mTIDAK SOPAN DAN TIDAK
100 | RAMAH
50 _ mKURANG SOPAN DAN KURANG
0 0 0 B RAMAH
T T T 1
= b= T = SOPAN DAN RAMAH
< T < O <L <L 'E
8 g o = s a
zs Q< I = 09z
< v o L e “wz < SANGAT SOPAN DAN SANGAT
aZ 2= = E &=
O =z = g < g RAMAH
h X < = g 0 Z
w < [ =<
< 2 o0 b= I a3
a - B4 g %]
= o
[Ty}

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh 253 (99,61%) dari jumlah responden memilih
jawaban Sangat Sopan dan Sangat Ramah (D) dengan rata - rata skor sebesar
3,996 dimana berada pada interval skor 3,5324 - 4,00 dengan kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat terhadap Pengadilan Negeri
Kayuagung Kelas IB, dalam ruang lingkup Prilaku Pelaksana berada pada
kategori “Sangat Baik”.

8. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan
Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan
mengenai ruang lingkup Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan dapat

dilihat pada tabel berikut ini :

| JAWABAN  MUTU | | SKOR | FREKUENSI | PERSENTASE (%) |
D 1 0

Tidak Baik
Cukup Baik C 2 0 0
Baik B 3 1 0,39




4 | Sangat Baik | A ] | 4 ] 253 99,61
\I JUMLAH 254 [ de0 |

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Penanganan

Pengaduan, Saran, dan Masukan” dapat disajikan melalui diagram berikut :

Grafik Ruang Lingkup Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

300
250
253

200 B TIDAK BAIK

150 = CUKUP BAIK
BAIK

100
SANGAT BAIK

50
0 0
0 T T T 1
TIDAK BAIK CUKUP BAIK BAIK SANGAT BAIK

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh 253
(99,61%) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat Baik (D) dengan rata -
rata skor sebesar 3,996 dimana berada pada interval skor 3,5324 - 4,00 dengan
kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat terhadap
Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB, dalam ruang lingkup Penanganan

Pengaduan, Saran dan Masukan berada pada kategori “Sangat Baik”.

9. Sarana dan Prasarana

Hasil analisis pada jawaban dari 254 Responden untuk pertanyaan
mengenai ruang lingkup Sarana dan Prasarana dapat dilihat pada tabel berikut

ini:

1 | Buruk D 1 0 0

2 | Cukup C 2 0 0

3 | Baik B 3 0 0

4 | Sangat Baik A 4 254 100
JUMLAH | 254 100 ]




Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup “Sarana dan

Prasarana” dapat disajikan melalui diagram berikut :

Grafik Ruang Lingkup Sarana Dan Prasarana

300
250 —
254
200 —
m BURUK
150 _ mCUKUP
BAIK
100 SANGAT BAIK
50 —
0 0 0
0 T T T 1
BURUK CUKUP BAIK SANGAT BAIK

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek).
Sarana dipergunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). Dari hasil analisis
diperoleh 254 (100%) dari jumlah responden memilih jawaban Sangat Baik (D)
dengan rata - rata skor sebesar 4,000 dimana berada pada interval skor 3,5324 -
4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
terhadap Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB, dalam ruang lingkup Sarana

dan Prasarana berada pada kategori “Sangat Baik”.

e Tabel Nilai IKM Per Unsur




TR e

6 Kompetensi 3,996 0,444 Sangat Baik
Pelaksana
7 Perilaku Pelaksana 3,996 0,444 Sangat Baik
Penanganan 3996 0,444
8 Pengaduan, Saran ! Sangat Baik
dan Masukan
9 Sarana dan 4,000 0,444 Sangat Baik
Prasarana

Jumlah Skor Rata - Rata Tertimbang

SKM

» Nilai unsur terkecil pada Indeks Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Negeri Kayu

Agung Kelas IB yakni nilai pada unsur sebagai berikut :

SKOR SKOR RATA -
NO RUANG LINGKUP RATA — RATA RATA KATEGORI
TERTIMBANG
1 Waktu Pelayanan 3,996 0,444 SANGAT BAIK
2 | Biaya/Tarif 3,996 0,444 SANGAT BAIK
Produk 0,444
3 Spesifikasi Jenis 3,996 SANGAT BAIK
Pelayanan

» Tindak Lanjut 3 unsur terendah Ruang Lingkup Penilaian

NO

MONITORING

EVALUASI

TINDAK LANJUT

3 (tiga) nilai terendah dari
unsure survey kepuasan
masyarakat (SKM)
Pengadilan Negeri Kayu
Agung Periode Triwulan
Ke-1 Periode Januari s.d
Maret 2023

Dari hasil pengelolaan data
Sisuper Pengadilan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM)
Pengadilan Negeri Kayu
Agung SKM Periode
Triwulan Ke-1 Januari s.d
Maret 2023 responden ada
254 orang, jumlah tersebut
didapat dari data Sisuper di
anjungan area PTSP dan
surat yang dikirim ke Satker
Pengadilan Negeri
Kayuagung untuk mengisi

SiSuper.

Rekomendasi atas
monitoring dan evaluasi
3 (tiga) terendah agar

segara dilaksanakan
untuk perbaikan
terhadap pelayanan

Pengadilan Negeri Kayu
Agung.




Terdapat 3 nilai terendah
dari. 9 unsur  Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM)

vaitu :

1. Bagaimana pendapat
Saudara tentang
kecepatan waktu
Pengadilan dalam

memberikan pelayanan?
1015

2. Bagaimana Pendapat
Saudara tentang
biaya/tarif yang
dikenakan pada

pelayanan di Pengadilan

sesuai dengan tarif
resmi?1015

3. Bagaimana pendapat
Saudara tentang
kesesuaian hasil yang
didapatkan dari

pelayanan dengan jenis
layanan yang diberikan
?1015

Waktu Pelayanan (U3)

Unsur Waktu Pelayanan
merupakan unsure nomor 3
dari 9 unsur SKM dengan
pertanyaan sebagai berikut :

Bagaimana pendapat
Saudara tentang kecepatan
waktu Pengadilan dalam
memberikan pelayanan?
1015

Hasil analisis unsur waktu
pelayanan  yaitu dengan
pilihan jawaban yaitu
selalu, sering, jarang, tidak
ada

Hasil analisis unsur waktu
pelayanan yaitu :

Nilai A (4) dengan
jawaban tidak ada
berjumlah 253

e Nilai B (3) dengan

jawaban jarang ada
berjumlah 1

e Nilai C (2) dengan
jawaban sering ada
berjumlah 0

e Nilai D (1) dengan
jawaban selalu ada

Memberikan informasi

kepada pengguna
layanan tentang
prosedur layanan
secara rinci dan
kejelasan waktu
layanan serta
memproses dengan

cepat, tepat dan akurat
produk layanan vyang
diminta oleh pengguna
layanan dengan tetap
berpedoman pada SOP;




berjumlah 0

Biaya Tarif (U4)

Unsur Kompetensi
Pelaksana unsur nomor 3
dari 9 unsur SKM dengan
pertanyaan sebagai berikut :
Bagaimana Pendapat
Saudara tentang biaya/tarif
yang dikenakan pada
pelayanan di Pengadilan

sesuai dengan tarif
resmi?1015
Hasil analisis unsur

kompetensi pelaksana yaitu
dengan pilihan jawaban

yaitu :sangat setuju,
setuju,Kurang setuju, tidak
setuju

Hasil analisis unsur

kompetensi pelaksana yaitu

Nilai A (4) dengan

jawaban Sangat Mudah

berjumlah 253

e Nilai B (3) dengan
jawaban Mudah
berjumlah 1

e Nilai C (2) dengan
jawaban Kurang Mudah
berjumlah 0

e Nilai D (1) dengan

jawaban Tidak Mudah

berjumlah 0

Memberikan informasi

kepada pengguna
layanan tentang
biaya/tarif layanan
secara rinci,
mengingatkan kepada
petugas pelayanan

mengenai SOP dalam
memberikan pelayanan,
dan dilakukan
pembinaan setiap hari
Senin oleh pimpinan;

Produk Spesifikasi
pelayanan (U5)

Unsur Prilaku Pelaksana
unsur nomor 5 dari 9 unsur
SKM dengan pertanyaan
sebagai berikut :

Bagaimana pendapat
Saudara tentang kesesuaian
hasil yang didapatkan dari
pelayanan dengan jenis
layanan yang diberikan
?1015

Hasil analisis unsur prilaku
pelaksana vyaitu dengan
pilihan jawaban yaitu
sangat sesuai, sesuai,
kurang sesuai dan tidak
sesuai

Hasil analisis unsur prilaku
pelaksana yaitu :

mengingatkan kepada

petugas pelayanan
setiap briefieng
Supervisor  mengenai
kesesuaian produk
pelayanan yang

diinginkan masyarakat
dengan cara petugas

security  menanyakan
terlebih dahulu
keperluan penguna
layanan  memberikan

nomor antrian ke loket
yang di tujuh atau
security mengarahkan
ke bagian informasi
untuk menanyakan
keperluan penguna dan
memberi tahu ke loket




Nilai A (4) dengan
jawaban sangat sesuai
berjumlah 253

Nilai B (3) dengan
jawaban sesuai
berjumlah 1

Nilai C (2) dengan
jawaban kurang sesuai
berjumlah 0

Nilai D (1) dengan

jawaban tidak sesuai
berjumlah 0

mana tujuan penguna
layanan tersebut.




BAB. IV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data survei ini, disimpulkan

bahwa Survei Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di

Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB sebesar “99,93” dimana berada pada

kategori “Sangat Baik” dengan mutu kinerja pelayanan adalah “A”. Adapun

kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup berdasarkan Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14

Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas

IB sebagai berikut :

1.

Indikator Persyaratan berada pada indeks sebesar 4,000 dengan
kategori “SANGAT BAIK".

Indikator Sistem, Mekanisme, Prosedur berada pada indeks sebesar
4,000 dengan kategori “SANGAT BAIK".

Indikator Waktu Pelayanan berada pada indeks sebesar 3.996 dengan
kategori “SANGAT BAIK".

Indikator Biaya/Tarif berada pada indeks sebesar 3.996 dengan
kategori “SANGAT BAIK”.

Indikator Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan pada indeks sebesar 3.996
dengan kategori “SANGAT BAIK".

Indikator Kompetensi Pelaksana pada indeks sebesar 3.996 dengan
kategori “SANGAT BAIK".

Indikator Perilaku Pelaksana pada indeks sebesar 3.996 dengan
kategori “SANGAT BAIK”.

Indikator Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan pada indeks
sebesar 3.996 dengan kategori “SANGAT BAIK”.

Indikator Sarana dan Prasarana pada indeks sebesar 4,000 dengan

kategori “SANGAT BAIK”.



B. Rekomendasi

1. Hasil survei untuk mengukur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bisa
dijadikan dasar atau bahan melakukan evaluasi kinerja oleh semua
hakim, pegawai dan tenaga honorer di Pengadilan Negeri Kayuagung
Kelas IB.

2. Hasil survei dapat digunakan untuk membuat program ataupun
kebijakan yang berorientasi kepada peningkatan pelayanan masyarakat
pencari keadilan di Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB.

3. Hasil nilai unsur terkecil pada Indeks Kepuasan Masyarakat untuk dapat
ditindaklanjuti sehingga dapat terciptanya peningkatan Kkinerja
Pengadilan Negeri Kayuagung Kelas IB dalam memberikan pelayanan

terhadap masyarakat.
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Bagaimana pendapat Saudara tentang persyaratan pel dengan Jenis pi gadilan ?

Tidak Sesuai
Kurang Sesua
Sesuai
Sangat Sesuai

Bagaimana pemahaman pelayenan pada Peng
Tidak Mudah
Kurang Mudgh
Mudah
Sangat Mudah

Bagaimana pendapal Saudara tentang kecepatan wakiu Pengadilan dalam memberikan pelayanan ?
Tidak Cepat
Kurang Cepal
Cepat
Sangat Cepat

1 Bagaimana pendapat Saudara tentang pelayanan pada Pengadilan TIDAK DIFUNGUT BIAYA/GRATIS 7
Tidak Setuju
Kurang Setuju
Setuju
Sangat Setuju

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian hasil yang didapatkan dari pelayanan dengan jenis layanan yang diberikan ?
Tidak Sesuai
Kurang Sesual
sesuai
Sangat Sesual

Ransinana nandsnst Saiidars lantnn b

H L Type here to search
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5 Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian hasil yang didapatkan dari pelayanan dengan jenis layanan yang diberikan ?

Tidak Sesuai
Kurang Sesuai
Sesuai

Sangat Sesuai

6 Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensilkemampuan petugas dalam pelayanan ?
Tidak Kompeten
Kurang Kompeten
Kompeten
Sangat Kompeten

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan keramahan peitaku petuges datam pelayanan ?
Tidak Sopan dan Ramah
Kurang Sopan dan Ramzh
‘Sopan dan Ramah
Sangat Sopan dan Ramah

8 Bagaimana pendapat Saudara tenteng sarena dan i H
Buruk

cukup

Baik

Sangat Baik

[] Bagaimana pendapat Saudara tentang laman pengaduzn pengguna pelayanan 2
Tidak ada
‘Ada letapitidak dapal diakses
Kurang maksimal
Berfungsi dan dikelola dengan baik
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