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KATA PENGANTAR
Assalamu’'alaikum, Wr. Wh.

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan instansi pemerintah
secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di
instansi pemerintah kepada masyarakat, oleh karena itu Pengadilan Negeri Pagar Alam
mengadakan survei ini. Survei ini didasarkan pada Keputusan Direktur Jenderal Badan
Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia Nomor 1365/DJU/SK/HM.02.3
/5/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei dan Tata Cara Penggunaan Aplikasi Survei
Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum dan
Peradilan di Bawahnya.

Filosofi dasar yang digunakan dalam pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
yang dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas pelayanan bisa
dijelaskan/diukur dengan membandingkan persepsi pelayanan yang diterima dengan
pelayanan yang  diinginkan/diharapkan. Survei ini menanyakan pendapat masyarakat
mengenai pengalaman dalam memperoleh pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam, secara
elektronik melalui aplikasi SISUPER.

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini, masih perlu perbaikan-perbaikan ke depan
agar lebih baik. Kritik dan saran yang membangun senantiasa kami terima. Semoga laporan
ringkas ini, berguna bagi berbagai pihak, khususnya segenap jajaran pimpinan Pengadilan
Negeri Pagar Alam dan masyarakat pengguna layanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.

Pagar Alam, 2 Januari 202

etua Tim Survei

survel Kepuasan Masyarakal Pengadilan Nederi Pagar Alam Talun 2023



DAFTAR ISI

Halaman
LEMBAR PENGESAHAN ......ccccccecscucensucessncassnsossessosesese EE——— g 1
KATA PENGANTAR .
DAFTAR ISI OO -SOU T — iii
BAR I PENBABEREUAN .....cocimninmimmian s n s s i s ssiiss 1
B LS BEIBRSEE . ......oovns it s o B S TR AR Y ]
B. Tujusn dan SASAIRA. ... ..o simmsismsmsosyevnsomisess s s s i s s 2
C. Rencana Kerja Pelaksanaan......................oii 3
D: Tabapon Polaksmonin PERCTIEI ... ..oimmiimimminmstissmmmnsisinseisssismmssssssrmnnsrsssnns 3
DR S R R ———————— 3
BAB I METODE SURVEL..... 4
Al JenISDALa............oeoeeeeet ettt et s et a e s b b e b b ns 4
B. Teknik Peneymmpmlan DRI o i s s K
C. Variabel Pengukuran IKM..............cc.ooooiiiiiiiec e 5
D. Teknik Analisa Data ............cccoooiiiiiiiiiiiic e 6
BAB III PROFIL RESPONDEN .......cccoeescunsscasassssnsaasasss 8
AL USIa RESPONAEN ..o 8
B. Jenis Kelamin Responden..................ccocoooiiiiiioiieoeeeeeeeee 8
€ Pendidikan Terakhir Responden ... . ommimmimmummsmmsnss it sissms 8
L TR T N S N 9
BAB IV HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PENGGUNA
LAYANAN PENGADILAN ...ccccccsinsncsscssansssssssascance cssesssarssscessssens 10
E T T ————— 10
B. PrOSEAUT ... 11
(0 WAk PeIPelBiilln oo ccinssiisesim s st e aarens s oA LS SRS PR 11
5 R T T —— 11
E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan ..., 12
F. Kompetensi Pelaksana ..., 12
R T R ——— 13
H. Sarana dan Prasarana ..., 13
. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan ....................ccocoooooiiiii, 14
J. Hasil Survey Kualitatif ... 14
BABY KESIMPULAN DAN REKOMENDASI ....ccccusscsssssssssssssssassssasassssassssaasss = 18
R KESEHPEIAN ... ...covvinonansssosvmmssssnssnyissys s m s s S R o Ta s 15

Survei Kepuasan Masyarakal Pendadilan Nederi Padar Alam Talun 2023




B. Rekomendasi
RUJUKAN

LAMPIRAN

1. Notulensi dan Daftar Hadir Rapat Tim Survey Kepuasan Masyarakat.

2. Data Survei Kepuasan Masyarakat melalui Aplikasi SISUPER

“
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan,
serta dalam rangka reformasi birokrasi, unit penyelenggara pelayanan publik
dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan
pelayanan. Pengadilan Negeri Pagar Alam sebagai bagian dari aparatur
pemerintah juga harus ikut serta memenuhi harapan masyarakat tersebut. Upaya
untuk meningkatkan dan memperbaiki pelayanan terhadap masyarakat harus
terukur dan selalu dilakukan evaluasi, sehingga pada akhirnya, pelayanan publik

yang diberikan dapat dilakukan secara maksimal.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik
adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan.
Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik
yang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode
dan teknik survei yang sesuai. Indeks Kepuasan Masyarakat atau IKM adalah
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari
hasil pengukuran secara kualitatif dan kuantitatif atas pendapat masyarakat,
dalam hal ini para stakeholder Pengadilan Negeri Pagar Alam dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggaraan pelayanan publik dengan

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Berdasarkan hal tersebut, Pengadilan Negeri Pagar Alam telah
melaksanakan survei kepuasan masyarakat dalam rangka pelaksaaan Surat
Keputusan Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung
Republik Indonesia Nomor 1365/DJU/SK/Hm.02.3/5/2021 Tentang Pedoman
Pelaksanaan Survei Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada Direktorat Jenderal

Badan Peradilan Umum dan Peradilan di Bawahnya.

Pada survei kali ini, Tim Survei Pengadilan Negeri Pagar Alam telah
mengadakan survei secara elektronik melalui aplikasi SISUPER dan didapati
sebanyak 38 orang yang telah melakukan survei. Selanjutnya terhadap hasil
survei melalui aplikasi tersebut dilakukan pengumpulan data dan analisa dengan
outputnya berupa data mengenai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap
pelayanan pada Pengadilan Negeri Pagar Alam.
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Belajar dari hasil survei ini diharapkan ada perubahan yang lebih
signifikan lagi pada tahun-tahun yang akan datang. Perubahan yang ada semoga
tidak membuat seluruh pegawai Pengadilan Negeri Pagar Alam cepat berpuas
diri, tapi dijadikan pemicu untuk lebih meningkatkan lagi kinerja dan pelayanan
terhadap masyarakat.

B. TUJUAN DAN SASARAN
Survei kepuasaan masyarakat pada Pengadilan Negeri Pagar Alam ini

bertujuan untuk:

1. Mengetahui kelemahan atau kekuatan dari masing-masing unit
penyelenggara pelayanan;,

2. Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh unit pelayanan;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah
perbaikan pelayanan.

4. Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan. Masyarakat terlibat
secara aktif mengawasi pelaksanaan penyelenggaraan pelayanan publik

yang diberikan.

Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai
berikut:

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar
Alam.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Pagar Alam.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik di Pengadilan Negeri Pagar Alam.
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C. RENCANA KERJA PELAKSANAAN

Survei ini dilaksanakan pada awal bulan Oktober 2023 sampai dengan

pertengahan bulan Desember 2023. Adapun waktu pelaksanaan dari tiap tahapan

dapat dilihat pada jadwal berikut ini :

Kegiatan Tanggal Pelaksanaan

1. | Persiapan 3 - 4 Oktober 2023

2. | Pengumpulan Data / Survei IKM 5 Oktober — 26 Desember 2023

3. | Pengolahan Data 27 — 29 Desember 2023

4. | Penyusunan dan Pelaporan 2 — 5 Desember 2023 |

D. TAHAPAN PELAKSANAAN PEKERJAAN
J;

6.

Tim survei membuat instrumen survei, dengan menggunakan Aplikasi
SISUPER berdasarkan Surat Direktur Keputusan Jenderal Badan Peradilan
Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia Nomor
1365/DJU/SK/Hm.02.3/5/2021 Tentang Pedoman Pelaksanaan Survei
Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan
Umum dan Peradilan di Bawahnya.

Menentukan responden.

Tim survei menentukan jadwal pelaksanaan survei.

Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

Tim survei menganalisa dan melakukan pengolahan data dari hasil survei
secara elektronik.

Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk tabel dan deskriptif.

Hasil survei dan analisa diserahkan kepada Manajer Representatif (MR).

E. TARGET CAPAIAN SURVEI

Dalam survei di Pengadilan Negeri Pagar Alam ini, seluruh unsur

pengadilan beserta staf dan karyawan menargetkan hasil lebih baik atau terjadi

peningkatan nilai dibandingkan hasil survei sebelumnya.




BABII
METODE SURVEI

A. JENIS DATA
Data utama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dari
responden yang diperoleh dengan cara mengisi pertanyaan-pertanyaan yang
dijawab oleh responden secara elektronik melalui aplikasi SISUPER. 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.

B. TEKNIK PENGUMPULAN DATA
Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa daftar
pertanyaan/kuesioner yang telah ditentukan oleh Direktorat Jenderal Badan
Peradilan Umum melalui aplikasi SISUPER dengan jawaban tertutup dan
terbuka, dengan pilihan jawaban dari poin 1 (satu) sampai dengan poin

4 (empat).

Populasi dalam survei adalah setiap orang yang berkaitan atau
berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan yang diberikan atau stakeholders
dari Pengadilan Negeri Pagar Alam, terdiri dari:

1. Jaksa dan Penyidik/ Polisi;
2. Penasihat Hukum/ Advokat;
3. Masyarakat pengunjung Pengadilan dan masyarakat penerima layanan di

Pengadilan;

Pengisian Kuisioner secara elektronik melalui aplikasi SISUPER
dilakukan oleh pihak yang sering berhubungan dengan pelayanan di Pengadilan
Negeri Pagar Alam serta pihak atau masyarakat yang berkunjung ke Pengadilan
baik yang berurusan dengan pelayanan Pengadilan maupun sekedar berkunjung.
Setelah dilihat hasil survei yang dilakukan oleh responden melalui aplikasi
SISUPER didapatkan jumlah responden sebanyak 45 (Empat Puluh Limah)

responden.




C. VARIABEL PENGUKURAN IKM

Variabel pada pengukuran ini berdasarkan Surat Keputusan Direktur

Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia Nomor
1365/DJU/SK/Hm.02.3/5/2021 Tentang Pedoman Pelaksanaan Survei Pelayanan
Elektronik (SISUPER) Pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum dan
Peradilan di Bawahnya. Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang

terdiri dari 9 ruang lingkup antara lain:

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat dalam peraturan ini

meliputi:

L

)

Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun _tatistic tive.

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 ketentuan perundangan/peraturan.

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.

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 digunakan untuk benda yang bergerak

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

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Berdasarkan 9 (Sembilan) ruang lingkup survei di atas, tim pelaksana
survei di Pengadilan Negeri Pagar Alam telah membuat daftar pertanyaan yang

akan diajukan kepada responden.

D. TEKNIK ANALISA DATA
Setelah terkumpul, data pada penelitian ini disusun dalam bentuk
diagram frekuensi dan dianalisis dengan analisis _tatistic deskriptif. Indikator
penilaian skor yang digunakan adalah sebagai berikut :

Kategorisasi Pelayanan

| 88,31 - 100,00 A Sangat Baik |
| 2 76,61 - 88,30 B Baik |

3 65,00 - 76,60 C Kurang Baik

4 | 25,00 - 64,99 D Tidak Baik

Nilai Interval Konversi

1 88.31 - 100,00

A Sangat Baik
. 76,61 - 88,30 B Baik
3 65,00 - 76,60 C Kurang Baik |
4 25,00 - 64,99 D Tidak Baik |




Hubungkan Nilai rata-rata keseluruhan (NRR) dengan Standar

Nilai Nilai
Interval

Nilai Interval Mutu
Pelayanan

Kinerja dan

Konversi Pelayanan

Persepsi

I 188,31-100,00( 3,5324-400 | A Sangat Baik
2 176,61-8830(3,0644-3532| B Baik

3 165,00-76,60| 2,60-3064 | C Kurang Baik
4 12500-64,99| 1,00-2,5996 | D Tidak Baik

1. Jawaban responden dikonversikan dengan angka 1, 2, 3 dan 4.

2. Nilai rata-rata per unsur yang ditanyakan diperoleh dengan cara jumlah nilai

per unsur dibagi dengan jumlah responden.




BAB Il
PROFIL RESPONDEN

A. USIA RESPONDEN

Mayoritas responden ini berusia 29 tahun sampai dengan 38 tahun
dengan jumlah 11 orang dari total 33 responden (33,33%), dengan rincian

sebagai berikut :

Klasifikasi Frekuensi Prosentase
L 18-28Th 9 27,27
2. 29-39Th 11 33,33
3. 40-49Th 7 21,21
] 4. 50-59Th 2 6,06 |
5. 60 - 69 Th 4 12,12
l Jumlah 33 100

Sumber Data : Aplikasi SISUPER Badilum

B. JENIS KELAMIN RESPONDEN
Mayoritas responden ini berjenis kelamin Laki-laki yang berjumlah 27

orang dari total 45 orang Responden (60,00 %), dengan rincian sebagai berikut:

Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1. | Laki - Laki 25 75,76
2. | Perempuan 8 2424
Jumlah 33 100,00

Sumber Data : Aplikasi SISUPER Badilum.




C. PENDIDIKAN TERAKHIR RESPONDEN

Mayoritas Pendidikan Terakhir Responden disini adalah SMA yang
berjumlah 20 orang dari total responden 33 orang (60,60%), dengan rincian

sebagai berikut :

Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1. | Tidak/belum Sekolah 0 0,00

2. |SD 0 0,00

3. | SMP 0 000 |

4. [SMA 20 60,60 |

5. |DI/D3 0 0,00 5

6. |SI 13 39,40

7. |S2 0 0,00

8. |S3 0 0,00
Jumlah 33 100,00

Sumber Data : Aplikasi SISUPER Badilum.

D. PEKERJAAN UTAMA RESPONDEN
Mayoritas Pekerjaan Utama Responden disini adalah pada poin lainnya

yang berjumlah 17 orang dari total responden 45 orang (51,52%), dengan rincian

sebagai berikut :

Klasifikasi Frekuensi Prosentase
1. PNS 6 18,18
2. TNI 0 0,00
3. Polri 3 9,09
4. Swasta 7 21,21
5. Wirasusaha 0 0,00
6. Tenaga Kontrak 0 0,00
7. Lainnya 17 51,52
Jumlah i 33 100,00

Sumber Data : Aplikasi SISUPER Badilum.




BAB IV

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Berdasarkan hasil survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri Pagar

Alam yang dilakukan secara elektronik melalui aplikasi SISUPER dan hasil analisis

data yang telah dilakukan (lihat lampiran) diketahui bahwa Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Negeri Pagar Alam sebesar 96,13 berada pada
kategori “SANGAT BAIK” (pada interval 88,31 - 100). Hasil IKM terdiri dari 9

(sembilan) ruang lingkup (unsur), dengan menghasilkan skor (nilai) sebagai berikut :

No. Ruang Lingkup Ra;i-(:':ta Kategori | Peringkat
1. | Persyaratan 3,90 3,90 1

2. | Prosedur 3,78 3,78 8

3. | Waktu Pelayanan 3,81 3,81 7

4. | Biaya/ Tarif 3,87 3,87 3

5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,84 3,84 >

6. | Kompetensi Pelaksana 3,81 3,81 6

7. | Perilaku Pelaksana 3,87 3,87 4

8. | Sarana dan Prasarana W 375 9

9. ﬁ:sa\ur;(ga?an Pegaduan, Sarana dan 3.90 3,90 )

A. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil analisis

dan pengolahan data diperoleh rata-rata skor sebesar 3,90 berada pada interval

skor 3,5324 - 4,00 kategori

“Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan

masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada pada

kategori sangat baik. Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada

aplikasi SISUPER kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang

lingkup persyaratan disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor 7 7
L Sangat sesuai 4 30 90,90
2 Sesuai 3 3 9,10
3. Kurang sesuai 2 0 0
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100
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B. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
skor sebesar 3,78 berada pada interval skor 3,5324 - 4,00 kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,
ruang lingkup prosedur berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup sistem,

mekanisme dan prosedur disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor P o
1. Sangat sesuai 4 28 84,84
2. Sesuai 3 3 9,10
3. Kurang sesuai 2 2 6,06
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,81 berada pada interval skor 3,5324 -
4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup waktu penyelesaian pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup waktu

penyelesaian disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor F 7
1. Sangat sesuai 4 29 87,88
5 Sesuai 3 2 6,06
3 Kurang sesuai 2 2 6,06
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100%

. Biaya/ Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan ketentuan perundangan/peraturan. Dari

hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,87 berada pada interval skor

3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat




pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif berada pada kategori
Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup biaya/ tarif

disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor 5 0
1. Sangat sesuai 4 29 87,88
2. Sesuai 3 4 12,12
3. Kurang sesuai 2 0 0
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

E. 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. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,84 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00
kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi berada pada kategori Sangat
baik.

Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup produk

spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel di bawah imi :

Frekuensi
No. Jawaban Skor B %
1. Sangat sesuai 4 29 87.88
2, Sesuai 3 3 9,09
3. Kurang sesuai 2 1 3,03
4 Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100 %

F. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,81 berada pada interval skor
3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada
kategori baik.
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Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi

pelaksana disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor 8 %
1. Sangat sesuai 4 29 87.88
2. Sesuai 3 2 6,06
3. Kurang sesuai 2 2 6,06
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

G. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,87 berada pada interval skor
3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana berada pada
kategori sangat baik.
Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku

pelaksana disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor 5 %
1. Sangat sesuai 4 30 90,91
2 Sesuai 3 2 6,06
3. Kurang sesuai 2 1 3,03
4, Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

H. 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 digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana
untuk benda yang tidak bergerak (gedung). Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
skor sebesar 3,75 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,

ruang lingkup sarana dan prasarana berada pada kategori baik.
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Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup sarana dan

prasarana disajikan pada tabel di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor i %
1. Sangat sesuai 4 29 87,88
2 Sesuai 3 0 0
3. Kurang sesuai 2 4 12,12
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

I. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
skor sebesar 3,90 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,
ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan berada pada kategori
sangat baik.

Adapun hasil jawaban pertanyaan/kuesioner yang ada aplikasi SISUPER
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan

pengaduan, saran dan masukan disajikan pada di bawah ini :

Frekuensi
No. Jawaban Skor P A
1. Sangat sesuai 4 31 93,94
2. Sesuai 3 1 3,03
3. Kurang sesuai 2 1 3,03
4. Tidak sesuai 1 0 0
Jumlah 33 100

. Hasil Survey Kualitatif
Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran
responden yang diisi secara elektronik melalui aplikasi SISUPER. Saran-saran
perbaikan Pengadilan Negeri Pagar Alam, yang diusulkan responden, antara lain:
1. Untuk tetap mempertahankan pelayanan sudah lebih baik .
2. Kinerja pelayanan sudah sangat baik akan tetapi lebih baik untuk ditingkatkan
lagi kualitas pelayanan.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data yang terdapat dalam aplikasi SISUPER
pada penelitian ini, disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
pengguna layanan pengadilan di Pengadilan Negeri Pagar Alam sebesar 96,13
dan berada pada kategori SANGAT BAIK. Adapun kesimpulan pada masing-
masing ruang lingkup sebagai berikut :

1. Persyaratan pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai 3,90
berada pada kategori SANGAT BAIK.

2. Prosedur pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai 3,78
berada pada kategori SANGAT BAIK.

3. Waktu Pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai 3,81 pada
kategori SANGAT BAIK.

4. Biaya/Tarif pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai 3,87
pada kategori SANGAT BAIK.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan
nilai 3,84 pada kategori SANGAT BAIK.

6. Kompetensi Pelaksana pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan
nilai 3,81 pada kategori SANGAT BAIK.

7. Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai
3,87 pada kategori SANGAT BAIK.

8. Sarana dan Prasarana di Pengadilan Negeri Pagar Alam dengan nilai 3,75
pada kategori SANGAT BAIK.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri Pagar
Alam dengan nilai 3,90 pada kategori SANGAT BAIK.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di
Pengadilan Negeri Pagar Alam, berdasarkan peringkat ruang lingkupnya,
diperoleh kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang lingkup
“Penanganan Pengaduan, Perilaku Pelaksana, Biaya/Tarif, Kompetensi Pelaksana,
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan,Persyaratan pelayanan, Prosedur, Waktu

Pelayanan, Sarana dan Prasarana.
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B. REKOMENDASI
Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Negeri
Pagar Alam, hendaknya meningkatkan pelayanan setiap bidang masing-masing
khususnya pada ruang lingkup “Sarana dan Prasarana, Prosedu, Waktu
Pelayanan”. Berdasarkan hasil survei ini, ketiga ruang lingkup tersebut berada
pada urutan terbawah, meskipun hasil penilaiannya masih dalam keadaan baik.
Meskipun begitu, ruang lingkup yang lain juga masih perlu ditingkatkan lagi.
Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan

responden, rata - rata para responden memberi saran sangat memuaskan dan agar

pelayanan dapat ditingkatkan.




RUJUKAN:

Keputusan Menteri Pendayagunaaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/
2/2004 Tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit

Pelayanan Instansi Pemerintah.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Keputusan Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia
Nomor 1365/DJU/SK/Hm.02.3/5/2021 Tentang Pedoman Pelaksanaan Survei
Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan

Umum dan Peradilan di Bawahnya.




SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PENGADILAN NEGERI PAGAR ALAM
MELALUI APLIKASI SISUPER
TRIWULAN IV
PERIODE

OKTOBER S/D DESEMBER 2023

NO VARIABEL NILAI PERINGKAT
{ | Persyaralan 3,90 1
o | Prosedur 3,18 8
g | Wakiu Pelayanan 3,81 1
4 | Blaya/ Taril 3,87 3
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,84 5
¢ | Kompetensi Pelaksana 3,81 6
7 | Perilaku Pelaksana 3,87 1
g |Sarana dan Prasarana 3,75 9

Penanganan Pegaduan, Sarana dan
9 | Masukan o :

NILAI RATA-RATA VARIABEL : 3,85 (Sangat Baik)
(KM) : 96,13 (Sangat Baik)

Nilai Nilan Interval Nilan Interval Mutu Kinerja dan
Persepsi Konversi Pelayanan Pelayanan

1 1,00 — 2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak Baik

2 2,5996 — 3,064 64,99 — 76,60 C Kurang Baik

3 3,064 — 3,532 76,60 — 88,30 B Baik

1 3,5324 — 4,00 88,30 — 100 A Sangat Baik




INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PENGADILAN NEGERI PAGAR ALAM

TRIWULAN IV
OKTOBER S/D DESEMBER 2023%

T —
Jumiah : 33 Orang

Jenis Kelamin : L = 25 Orang / P= 8 orang

Pendidikan : Tidak/Belum Sekolah = 0
D = 0orang
SMP = 0 orang
) J SMA = 20 orang

1111 0 orang
Y | 13 orang
$2 0 orang
3 0 orang

Periode Survei = OKTOBER s/d DESEMBER 2023

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI
DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT
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Nama/Kode
Responden

APRIAL
NAZALMI
R-672969-IKM-
115EC659DE
No. HP:
085299770572

FIRMANSYAH
R-672969-IKM-
1D7F7CFFA3
No. HP :
081273186917

SAPRIL ANWAR
R-672969-IKM-
BFBD1F7ADF
No. HP :
081278430526

RICKIM
ENDERMAWAN
R-672969-IKM-
3B601E3599
No. HP :
081440054353

EKA LIA
NINGSIH
R-672969-1IKM-
10D1308FB9
No. HP :
082353237836

CRYMA
VASSARY BR
MARBUN
R-672969-1KM-
26656C2C0B
No. HP :
08530799183

YOLANDA DWI
AGUSTIANA
R-672969-1IKM-
D3722AC3C9
No. HP :
081272149950

MASITHAH
R-672968-IKM-
8DCC2928DA
No. HP :
08528822055

RUSDIANA
R-672968-IKM-
06F09B113A
No. HP :
082269070878

RITI SUSANTI
R-672969-1IKM-
7AT793D70A8
No. HP :
081215386692

Domisili

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

Umur/JK

26 Tahun
Laki-laki

60 Tahun
Laki-laki

45 Tahun
Laki-laki

27 Tahun
Laki-laki

26 Tahun
Perempuan

35 Tahun
Perempuan

25 Tahun
Perempuan

59 Tahun
Perempuan

27 Tahun
Perempuan

42 Tahun
Perempuan

Pendidikan/ U1

Pekerjaan
SMULAINNYA 4

STLAINNYA 4

SMULAINNYA 4

STPNS 4

SMULAINNYA 4

SMULAINNYA 4

SMULAINNYA 4

STLAINNYA 4

SMUSWASTA 4

SMUSWASTA 4

uz2

3

u3

4

ue U7 U8

Waktu
Rekam
27

Desember
2023

27
Desember
2023

18
Desember
2023

6
Desember
2023

6
Desember
2023

6
Desember
2023

6
Desember
2023

6
Desember
2023

5
Desember
2023

5
Desember
2023
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14

15

16

17

18

19

20

21

Nama/Kode

Responden

HENI SURI ANI
R-672969-IKM-
DC341867B9
No. HP :
082376112652

TURIMAN
R-672969-1KM-
C7C99120C6
No. HP :
085813280025

TUTI NOVI
SUSANTI
R-672969-1IKM-
83682C05A3
No. HP :
085367070619

Khaidir Ramli
R-672969-1IKM-
EBC79ADCOD
No. HP :
081367042749

AKHMAD
FIRDAUS
R-672969-IKM-
3E68A26156
No. HP :
085374982601

APRIAL
NAZALMI
R-672969-IKM-
F3A976CEA3
No. HP :
0895621138141

KEVIN ANDYNA
R-672969-IKM-
60E437B357
No. HP:
081369002437

NURDIANSYAH
R-672969-IKM-
AD1884D861
No. HP :
082261286576

FIRMANSYAH
R-672969-IKM-
9BAB73DF77
No. HP :
081273186917

SURYA
ATMAJA
R-672969-IKM-
1D30AA7792
No. HP:
082376179078

MARKUN
R-672969-IKM-
0A9FF251D8
No. HP ;

Domisili

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

Umur/JK

45 Tahun
Perempuan

37 Tahun
Laki-laki

37 Tahun
Perempuan

60 Tahun
Laki-laki

39 Tahun
Laki-laki

26 Tahun
Laki-laki

27 Tahun
Laki-laki

35 Tahun
Laki-laki

60 Tahun
Laki-laki

49 Tahun
Laki-laki

54 Tahun
Laki-laki

Pendidikan/
Pekerjaan

SMULAINNYA

STSWASTA

S1PNS

S1PNS

SMUPOLRI

SMULAINNYA

SMUPNS

SMUPOLRI

STLAINNYA

SMULAINNYA 3

SMULAINNYA 3

U2 U3
P
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
3 3
2 2
78

U4 U5 U6 U7
4 45
4 4 4 4
4 & 4 4
4 4 4 4
& &4 4
4 4 4 4
g My ik
4 4 4 4
FO I
3 2 2 2
S R

us U9
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
2 2
2 3

Waktu
Rekam

Desember
2023

5
Desember
2023

5
Desember
2023

5
Desember
2023

4
Desember
2023

4
Desember
2023

4
Desember
2023

4
Desember
2023

4
Desember
2023

22
November
2023

T
November
2023



22

23

24

25

26

27

28

29

30

K

32

Nama/Kode

Responden
082137543941

SAPRIL ANWAR
R-672969-IKM-
BF68958F31
No. HP :
081278430526

GILANG
VERNANDO
R-672969-IKM-
801EEDC292
No. HP:
082325322238

RICAD
R-672969-IKM-
21EFB6140C
No. HP :
082182018196

IRHAS
R-672969-IKM-
0008455DB3
No. HP :
082178197948

FIRMANSYAH
R-672969-IKM-
77C3296C49
No. HP :
081273186917

HATTA KUSRAL
R-672969-IKM-
BES4FBCBE7
No. HP :
089613805571

SEPTIADI
DARMAWAN
R-672969-1KM-
1ASF464A7A
No. HP :
081379009499

ALFIAN TRI
DANDI UTAMA
R-672969-IKM-
00F3AB7E3D
No. HP :
085896296595

Ahmad Fahrizal
R-672969-IKM-
4B42EQE064
No. HP :
082375362556

Evan Sosiawan
R-672969-IKM-
A44C339DD0
No. HP:
085273634874

M. Rama Eza
Mahendra
R-672969-IKM-
534AFDD743

Domisili

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

SUMATERA
SELATAN

Umur/JK Pendidikan/

45 Tahun
Laki-laki

33 Tahun
Laki-laki

35 Tahun
Laki-laki

29 Tahun
Laki-laki

60 Tahun
Laki-laki

43 Tahun
Laki-laki

36 Tahun
Laki-laki

22 Tahun
Laki-laki

34 Tahun
Laki-laki

47 Tahun
Laki-laki

27 Tahun
Laki-laki

Pekerjaan

SMULAINNYA

SMULAINNYA

SMUSWASTA

STPNS

STLAINNYA

ST1PNS

STLAINNYA

SMULAINNYA

SMUSWASTA

S1SWASTA

SMUPOLRI

U2 U3

4 4
4 4
4 4
i-a
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4

U4

us ue

4 4
I
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4

u7

us

ug

Waktu
Rekam

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

31
Oktober
2023

23
Oktober
2023

23
Oktober
2023

23
Oktober
2023

23
Oktober
2023
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Nama/Kode Domisili  Umur/JK Pendidikan/ U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Waktu

Responden Pekerjaan Rekam
No. HP :
082177040600
RICAD SUMATERA 35 Tahun S1SWASTA N ey e MR i (ol T R L
R-672969-IKM- SELATAN  Laki-laki Oktober
5B981486EE 2023
No. HP :

085269532284



