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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 Lahat mengadakan survei ini. Survei ini didasarkan pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 16 Tahun
2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggara
Pelayanan Publik.

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 menayakan pendapat
masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh pelayanan di Pengadilan Negeri
Lahat, yang diambil dengan kuesioner.

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 Lahat dan masyarakat pengguna layanan di Pengadilan
Negeri Lahat.

Wassalamu’alaikum Wr.Wh.

~_ Lahat, 5 April 2022 )
Ketua Pengadilan Negeri Lahat,

RENALDO MEIJI HASOLOAN TOBING, S.H., M.H.

‘NIP. 19780508 200312 1 001
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan,
penyelenggara pelayanan publik, khususnya Badan Peradilan dituntut untuk
memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan pelayanan.
Pelayanan publik yang dilakukan oleh Badan Peradilan saat ini belum tentu
memenuhi harapan masyarakat dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat untuk memenuhi dan memfasilitasi kepentingan dan kebutuhan
masyarakat, salah satu upaya yang harus dilakukan adalah evaluasi terhadap
pelayanan publik badan peradilan dengan cara melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat kepada pengguna layanan.

Mahkamah Agung Republik Indonesia dan Badan Peradilan di
bawahnya senantiasa berupaya membangun citra positif peradilan melalui
berbagai kebijakan pembaruan untuk mewujudkan pengadilan yang agung
(Court of Excellence). Kebijakan ini sebagaimana tertuang dalam dokumen
Perencanaan Jangka Panjang Badan Peradilan Indonesia, yang dinamakan
Cetak Biru (Blue Print) Pembaruan Peradilan Indonesia 2010-2035. Cetak
Biru (Blue Print) ini merupakan penyempurnaan dari Cetak Biru (Blue Print)
yang diterbitkan tahun 2003, guna lebih mempertajam arah dan langkah
dalam mencapai cita-cita pembaruan badan peradilan secara utuh.
Penyusunan Cetak Biru (Blue Print) ini dengan menggunakan pendekatan
kerangka pengadilan yang unggul (The Framework of Courts Excellence).
Kerangka ini terdiri dari 8 (delapan) area "Peradilan yang Agung" yang dibagi
ke dalam 3 (tiga) fungsi, yaitu: pengarah/pengendali (driver), sistem dan
penggerak (system and enabler), dan hasil (result).

Untuk itu, Mahkamah Agung Republik Indonesia mempunyai program
Akreditasi Penjamin Mutu Peradilan Umum serta Reformasi Birokrasi di
lingkungan Badan Peradilan Umum, salah satu programnya adalah
melaksanakan Survey Kepuasan Masyarakat yang berdasarkan pada Surat
Dirjen Badilum tanggal 13 April 2016 Nomor : 520/DJU/PS.02/4/20186, yang
mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Dalam rangka petaksanaan mewujudkan Akreditasi Penjamin Mutu
Peradilan Umum serta Reformasi Birokrasi di lingkungan Badan Peradilan

Umum, Pengadilan Negeri Kelas IIB Lahat telah mengadakan survei



berdasarkan pada Surat Dirjen BADILUM tanggal 13 April 2016 Nomor :
520/DJU/PS.02/4/ 2016.

. Dasar Hukum

Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat di Pengadilan Negeri Lahat

didasarkan pada aturan dan ketentuan sebagaimana berikut :

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2009 tentang
Perubahan Kedua atas Undang-Undang Nomor 14 Tahun 1985 tentang
Mahkamah Agung;

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 48 Tahun 2009 tentang
Kekuasaan Kehakiman;

3. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 49 Tahun 2009 tentang
Perubahan Kedua atas Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 2
Tahun 1986 tentang Peradilan Umum:;

4. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 2008 tentang
Informasindan Transaksi Elektronik;

5. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang
Keterbukaan Informasi Publik:

6. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;

7. Peraturan Presiden Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

8. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 97 Tahun 2004 tentang
Penyelegaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu;

9. SK KMA Republik Indonesia No. 1-144/KMA/SK/I/2011 tentang Informasi
di Pengadilan:

10.SK KMA Republik Indonesia No. 026/KMA/SK/I/2012 tentang Standar
Pelayanan Peradilan;

11.Surat Keputusan Wakil Ketua Mahkamah Agung Republik Indonesia
Bidang Non Yudisial Nomor 01/WKMA-NY/1/2009 tentanng Pedoman
Pelayanan Informasi pada Mahkamah Agung Republik Indonesia;

12.Peraturan Menpan-RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik;

13.Peraturan Menpan-RB Nomor 10 Tahun 2019 tentang Perubahan atas
Peraturan Menpan-RB Nomor 52 Tahun 2014 tentang Pedoman
Pembangunan Zona Integritas menuju Wilayah Bebas dari Korupsi dan
Wilayah Bersih Melayani di Lingkungan Instansi Pemerintah:



14.Peraturan Menpan-RB  Nomor 26 Tahun 2020 tentang Evaluasi
Pelaksanaan Reformasi Birokrasi:

15.Surat Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum MARI Nomor
520/DJU/PS.02//4/2016 tentang Survei Indeks Kepuasan Masyarakat.

16. SK Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik
Indonesia Nomor 1230/DJU/SK/HM.02.3/4/2021 tentang Pemberlakuan
Aplikasi Layanan Elektronik Terpadu (Lentera), Aplikasi Survei Pelayanan
Elektronik (SISUPER) dan Aplikasi Pengawasan Elektronik Eksekusi
(PERKUSI) di Lingkungan Peradilan Umum;

17. SK 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 Dibawahnya.

. Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat di Pengadilan Negeri Lahat ini bertujuan
untuk:

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

2. Mengukur secara berkala penyelenggaraan dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik:

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.

Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai

berikut :

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

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat;

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



D. Rencana Kerja Pelaksanaan

Pengukuran/survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) Triwulan |
Tahun 2022 yang di Pengadilan Negeri Lahat ini dilaksanakan pada bulan

Janauri s/d Maret Tahun 2022

No

Kegiatan

Tanggal Pelaksanaan

Pelaksanaan Survei

01 Januari 2022 - 31 Maret 2022

2 | Pembuatan Indeks, Pembuatan | 01 April 2022- 05 April 2022
Laporan, dan Publikasi Pelaksanaan
Survei

3 | Monev dan Tindaklanjut Survei

06 April 2022 - 08 April 2022

E. Tahapan Pelaksanaan

Pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di Pengadilan

Negeri Lahat melalui tahapan perencanaan, persiapan,

pelaksanaan,

pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencangkup langkah-langkah

sebagai berikut:

1. Menyusun Instrumen Survei:

2. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;

3. Menetukan responden:

4. Melakukan survei:

9. Menyajikan dan melaporkan hasil;
F. Teknik Survei

Untuk melaksanakan survei,

aplikasi SISUPER dengan alamat :

dilakukan secara elektronik menggunakan

http:ﬁesuwev.badilum.mahkamahaqunq.qo.id




BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
A. Metode Survei

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dimana
datanya berupa angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik
deskriptif. Guna melengkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kuantitatif
sebagai pelengkap.

Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna layanan di
Pengadilan Negeri Lahat, antara lain: pencari keadilan, Polisi, Jaksa,
Advokat, mahasiswa dll. Sampel pada penelitian ini diambil dengan teknik
simple random sampling.

B. Teknik Pengumpulan Data
Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa pengisian

survei pada aplikasi SISUPER yang telah terpasang pada perangkat vestouch
interactive android kios di ruang PTSP Pengadilan Negeri Lahat, dengan
pilihan jawaban dari angka 1 hingga 4. Populasi dalam survei adalah setiap
orang yang berkaitan atau berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan
yang diberikan oleh Pengadilan Negeri Lahat, terdiri dari:

. Penggugat, Tergugat;

. Pemohon;

. Saksi;

. Terdakwa;

1
2

3

4

S. Jaksa Penuntut Umum:
6. Polisi;

7. Penasihat Hukum;

8

. Pengunjung, Wartawan, Mahasiswa, Pengguna Layanan Pengadilan
lainnya.

C. 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:
1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.



2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

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

4. 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.

5. 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.

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

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. 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).

. Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran survey kepuasan masyarakat (SKM) di
Pengadilan Negeri Lahat ini digunakan analisis deskriptif. Kesembilan ruang
lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam kuesioner dengan 9
item, dengan empat option jawaban. Adapun pensekorannya menggunakan
skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4. Analisis selanjutnya



mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu pelayanan di
Pengadilan Negeri Lahat ditentukan sebagai berikut:
Tabel 1
Kategori Mutu Pelayanan

Norma Sekor
No Mutu Layanan
Skala 100 Skala 1-4
1. A (Sangat Baik) 88,31 - 100,00 3,5324 — 4,00
2. B (Baik) 76,61 — 88,30 3,0644 — 3,532
3. | C (Kurang Baik) 65,00 — 76,60 2,60 — 3,064
4. D (Tidak Baik) 25,00 - 64,99 1,00 - 2,5996




BAB Il
PERHITUNGAN INDEKS
telah dilakukan secara otomatis pada aplikasi survei
elektronik (SISUPER). Berikut adalah ada yang telah terkumpul dan diunduh melalui
aplikasi SISUPER dengan login sebagai admin survei Pengadilan Negeri Lahat.

Perhitungan data survei

A. Indeks Total

Perhitungan indeks kepuasan masyarakat pada Triwulan | Tahun 2022 dengan
jumlah responden 105 orang, diperoleh Nilai indeks 95,34 atau masuk dalam

kategori pelayanan Sangat Baik.

Indeks Tooal Tists (bruim Reraserdpy

Ritepraden

AL 10 RESPONDEN
NS KELAIN LAKHLAK) . B9 CRANG
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PEREVWPLIAN - 16 ORANG
PENGADILAN NEGERI LAHAT FENDIDIAN Tidak / Baburs Schatehr - § ORS Diploma 230G
NILAI INDEKS 5D 10AG Diclorna 3 - 3 ORC
) WP TORG 1,120R0
3,81 /95,34 % S s
Perioda 1 Januarl 2022 sampal 31 Maret 2022 Dgtoma | 0 ORG -0 0RG
PESERIMAN PMS 1 ORG STA
™ 0ORG WIRAUSAHA 12 ORG
POLRS 10 DRG TENADA KONTRAK 00RO

B. Data Umum Responden

MILAL UK S & DUTIL RL SPONDON

wl | Dets Umsm Responden

Dot Layaraey

LARNNYA £ CRG

Lriw 10 v arwies  Cowy RV Enoe POF P
«  Namaode Responden Domad Umar 1 PendidibanPrheiesn wn uz u3 e us LY ur us us Wokiu Rebars
1 Jurrad SUMATERA 50 Tabun sa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 30 Maret 2022
R-LS06L- KM-EEONCAC 904 SELATAN [ SNASTA
Tarmi] SUMATERA 45 Tabun L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 Marst 2022
RCSESAL MM SEART0 TS SELATAN Lo inil LABDYR,
3 Masburiadi SUMATERA 2 Tabun 51 4 4 4 4 4 4 4 4 ) 30 Marwt 2022
R-DSASEL 302 DOLERCT D06 SELATAN LiakHail SWASTA
oo Kt SUMATERA 43 Tatun Suny 1 '] 4 7] 4 ] ] 4 30 Mol 2027
R-US0554 004 1ICEATTEDSS SELATAN Lanklaid FWASTA
hezan SUMATERA 47 Taben Dipiomna 3 4 4 4 4 + 4 4 4 4 32 Maret 2027
R-DAR5E4- 301241835007 SELATAN Lakiati SNASTR
& Aamad SUMATERA & Takuny LU ) 4 4 4 4 4 4 4 ) 4 20 Marst 2032
R-L92504 00 SECAMTREC SELATAN Lkt skl LABIEA
W SUMATERA 15 Tabun sMu 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Marst 2002
R-U98504 B0 1ABE 155220 SELATAN Latblani LARBNA
L) Catr SUMATERA H Tabum By 3 3 3 3 3 1 3 il a4 20022
AR50 4000 SEDOSF San2 SELATAN Lkl POLRY
L] Deoen &iirg. BUMATERA M Tabun s 4 £ 4 L] 4 4 i 4 4 20 Mlaret 2077
092584000 50ETFOALST SELATAN Lakidan SWRSTA

Data umum responden memuat rekam nama/kode responden, domisili,

pendidikan/pekerjaan, penilaian masing-masing unsur, serta waktu penilaian.

umur,



1. Jenis Kelamin

Tabel 2
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
Jumlah
No Jenis Kelamin Persentase
responden
1 Laki-laki 89 85%
2 Perempuan 16 15%
Jumlah 105 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden

pada penelitian ini berjenis kelamin Laki-Laki (77%).

2. Pendidikan Terakhir

Tabel 3
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No Pendidikan Terakhir man Persentase
responden
1 SD 3 3%
2 | SMP 7 7%
3 |SLTA 76 72%
4 | DIPLOMA 1 0 0%
5 | DIPLOMA 2 3 3%
6 DIPLOMA 3 3 3%
7 Sarjana Strata Satu 12 11%
8 |82 1 1%
9 S3 0 0%
Jumlah 105 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden
pada penelitian ini berpendidikan terakhir SLTA (72%).



3. Pekerjaan

Tabel 4
Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama
No Pekerjaan Utama amlah Persentase
responden

1 PNS 1 1%
2 |TNI 0 0%
3 | POLRI 10 10%
4 | Swasta 25 24%
5 | Wirausaha 12 1%
6 Lainnya 57 54%
Jumlah 105 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden
pada penelitian ini pekerjaan Lainnya (54%).

C. Data Domisili Respoden

| Dota Domis® Rusponden | Dats Liomms Fasoird

Jurniah { Orang )

Berdasarkan hasil rekam data pada aplikasi survei elektronik SISUPER, diketahui

bahwa dari 105 orang responden, moyoritas berdomisili di Provinsi Sumatera
Selatan.
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D. Data Umur Responder

A DK & TR R SPONDEN

| Data L Reapoaden

Deskripal Jurmish | Orang } | Persan |
1828 b s
BTN ] 1013
4045 F 3 2545
5055 Th 1 12
E0-65Th 1 ess

Total 1

Berdasarkan hasil rekam data umur responden pada aplikasi survei elektronik
SISUPER, umur/usia responden paling banyak adalah 29 - 39 Tahun sebanyak
33,33%.

E. Data Layanan

P

[
g S RS Cea Unar Flespondes | Data Loywnan
Leganan Jumnian | Orasg )
Layanan Pidana u
7 Laysae Pevesa -]
1 Laysnan Mo | infomed (3]

& Laysnar ddminisyas) Umum

Berdasarkan hasil rekam data layanan yang diterima responden pada aplikasi survei

elektronik SISUPER, penilaian layanan paling banyak vyaitu pada Layanan
Kepaniteraan Hukum sebanyak 63 Orang.

F. Nilai Per-Unsur

iRegoades DetaUeor Rasonder Dt Laranae l Nilai Per Unsar

Deskripsi u 7} 5] [ us [ ur us 1.} Keterangza
Jurrlah % 4 i 41 an 5 %55 kL] m

AR Per RL k1 kH 1781 EETH i 372 3782 i 34N U
XRR Tenmbarg 04 [ (X 144 LR F b4 Ll 413 4% 154

B Unt Pédayanan LRl

Berdasarkan hasil rekam data penilaian masing-masing unsur pada Survei
Kepuasan Masyarakat melalui aplikasi survei elektronik SISUPER, maka dapat

diketahui nilai dari masing masing ruang lingkup penilaian adalah sebagai berikut:
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Tabel 5

Penilaian Masing-Masing Unsur penilaian

No Ruang Lingkup Rata-Rata Kategori Peringkat
Skor

1 | Persyaratan 3,895 Sangan Baik 2

2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,848 Sangan Baik 3

3 | Waktu Penyelesaian 3,781 Sangan Baik 6

4 | Biaya/Tarif 3,819 Sangan Baik 4

S | Produk Spesifikasi Jenis 3,819 Sangan Baik 5
Pelayanan

6 | Kompetensi Pelaksana 3,762 Sangan Baik 7

7 | Prilaku Pelaksana 3,762 Sangan Baik 8

8 | Penanganan Pengaduan, Saran 3,714 Sangan Baik 9
dan masukan

9 | Sarana dan Prasarana 3,924 Sangan Baik 1

G. Hasil Rincian Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pengadilan Negeri

Lahat

1. Unsur Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,895 berada pada interval skor
3,532 s/d 4,00 kategori "sangat baik".
kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator persyaratan
disajikan pada table berikut ini -

Adapun hasil jawaban kuisioner

Table 6
Unsur Persyaratan
[ Nilai Mutu Kinerja Unit . | Persentase

Persepsi | Pelayanan Pelayanan FEKMGTGE (%)

1 D Tidak Sesuai 0 0

2 C Kurang Sesuai 0 0

3 B Sesuai 11 10

4 A Sangat Sesuai 94 90

JUMLAH 105 100 _
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2. Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Mekanisme dan Prosedur Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,848 berada pada interval skor
3,5324 s/d 4,00 kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner
kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator Sistem,
Mekanisme dan Prosedur disajikan pada table berikut ini -
Table 7
Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Nilai Mutu Kinerja Unit . Persentase
Frekuensi

Persepsi | Pelayanan Pelayanan (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0
2 C Kurang Sesuai 0 0

3 B Sesuai 16 15

4 A Sangat Sesuai 89 85

JUMLAH 105 100

3. Unsur Waktu Penyelesaian

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,781 berada pada interval skor 3,5324 s/d
4,00 kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan

masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator wakitu penyelesaian
disajikan pada table berikut ini -

Table 8
Unsur Waktu Penyelesaian
Nilai Mutu Kinerja Unit . Persentase

Persepsi | Pelayanan Pelayanan FERRRRS} (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0

2 C Kurang Sesuai 1 1

3 B Sesuai 21 20

4 A Sangat Sesuai 83 79
JUMLAH 105 ! 100

4. Unsur 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
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masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,819 berada
pada interval skor 3,5324 s/d 4.00 kategori "sangat baik". Adapun hasil
jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan,
Indikator Biaya/Tarif disajikan pada table berikut ini :
Table 9
Unsur Biaya/Tarif

Nilai Mutu Kinerja Unit . Persentase
Frekuensi

Persepsi | Pelayanan Pelayanan (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0
2 C Kurang Sesuai 0 0

3 B Sesuai 19 18

4 A Sangat Sesuai 86 82

JUMLAH 105 100

5. Unsur 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 3,819 berada pada interval 3,5324 s/d 4,00
kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan
masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator Produk Spesifakasi
Jenis Pelayanan disajikan pada table berikut ini :

Table 10
Unsur Produk Spesifikasi Jenis Layanan

Nilai Mutu Kinerja Unit Persentase
) Frekuensi
Persepsi | Pelayanan Pelayanan (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0
2 C Kurang Sesuai 2 2
3 B Sesuai 17 16
4 A Sangat Sesuai 86 82
JUMLAH 105 100
|

6. Unsur 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 3,762 berada pada interval
skor 3,5324 s/d 4,00 kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner
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kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator Kompetensi
Pelaksana disajikan pada table berikut ini -

Table 11
Unsur Kompetensi Pelaksana
[ Nilai Mutu Kinerja Unit . PersentaseT

Persepsi | Pelayanan Pelayanan Frekuensi (%)

1 D Tidak Sesuai 0 0

2 C Kurang Sesuai 1 1

3 B Sesuai 21 20

4 A Sangat Sesuai 83 79
JUMLAH 105 100

7. Unsur Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,762 berada pada interval skor
3,5324 s/d 4,00 kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner
kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator perilaku
pelaksana disajikan pada table berikut ini :

Table 12
Unsur Perilaku Pelaksana

[ Nilai Mutu Kinerja Unit Persentase
Frekuensi

Persepsi | Pelayanan Pelayanan (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0
2 C Kurang Sesuai 1 1

3 B Sesuai 23 22

4 A Sangat Sesuaij 81 77

JUMLAH 105 100

8. Unsur 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 3,714 berada pada interval skor 3,5324 s/d
4,00 kategori "sangat baik". Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan
masyarakat pengguna layanan Pengadilan, Indikator penanganan
pengaduan, sarana dan masukan disajikan pada table berikut ini -
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Table 13

Unsur Penanganan Pengaduan, Sarana dam Masukan

Nilai Mutu Kinerja Unit . Persentase
Frekuensi
Persepsi | Pelayanan Pelayanan (%)
1 D Tidak Sesuai 0 0
2 C Kurang Sesuai 0 0
3 B Sesuai 30 29
4 A Sangat Sesuai 75 71
JUMLAH 105 100

9. Unsur Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam

mencapai maksud dan tujuan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor
sebesar 3,924 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori "sangat

baik". Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan Pengadilan,

Indikator Sarana dan Prasarana disajikan pada table

berikut ini :
Table 14
Unsur Sarana dan Prasarana
[ Nilai Mutu Kinerja Unit . | Persentase
Persepsi | Pelayanan Pelayanan i (%)
1 D Tidak Sesuai 0
2 C Kurang Sesuai 0
3 B Sesuai 8
4 A Sangat Sesuai 97 92
JUMLAH 105 100
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Hasil olah data survei kepuasan masyarakat Pengadilan Negeri Lahat pada
Triwulan IV Tahun 2021 yang dilakukan melalui aplikasi survei elektronik SISUPER
dengan responden diperoleh nilai indeks sebesar 94,03 dan berada pada kategori
"SANGAT BAIK" (pada interval 88,31 s/d 100,00). Adapun capaian pada survei
bulan Oktober s/d Desember rata-rata 3,47 - 4,00 atau dengan skala 100 adalah
sebesar 94,03.

A. Hasil Penilaian Masing-Masing Ruang Lingkup
Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat terdiri dari 9 (sembilan) ruang
lingkup, analisis selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap 9
(sembilan) ruang lingkup tersebut.
Tabel 6
Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup
Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan
di Pengadilan Negeri Lahat

No Ruang Lingkup Rata-Rata Kategori Peringkat
Skor

1 | Persyaratan 3,895 Sangan Baik 2

2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,848 Sangan Baik 3

3 | Waktu Penyelesaian 3,781 Sangan Baik 6

4 | Biaya/Tarif 3,819 Sangan Baik 4

5 | Produk Spesifikasi Jenis 3,819 Sangan Baik 5
Pelayanan

6 | Kompetensi Pelaksana 3,762 Sangan Baik 7

7 | Prilaku Pelaksana 3,762 Sangan Baik 8

8 | Penanganan Pengaduan, Saran 3,714 Sangan Baik 9
dan masukan

9 | Sarana dan Prasarana 3,924 Sangan Baik 1

1. Persyaratan

Persyaratan adalah Syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik Persyaratan teknis maupun administratif. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,895 berada pada interval skor
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3,532 s/d 4,00 kategori "sangat baik". Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada
pada kategori sangat baik.

. Sistem

Mekanisme dan Prosedur Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,848 berada pada interval skor
3,5324 s/d 4,00 kategori "sangat baik". Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur berada
pada kategori sangat baik.

. Waktu Penyelesaian

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,781 berada pada interval skor 3,5324 s/d
4,00 kategori "sangat baik". Dengan demikian kepuasan masyarakat

pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada
kategori baik.

. Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus danfatau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,819 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.

. 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 3,819 berada pada interval 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.
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6. 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 3,762 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 sangat baik.

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,762 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.

8. 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 3,714 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.

9. Sarana dan Prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor
sebesar 3,924 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 sangat
baik.

B. Evaluasi Nilai Unsur
1. Unsur Tertinggi
Berdasarkan peringkat ruang lingkupnya diperoleh kepuasan
responden 3 unsur paling tinggi berada pada ruang lingkup " Sarana dan

Prasarana", disusul "Perilaku Pelaksana", dan " Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan "
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endah | 3 Unsur Tertinggi

No.  Unsw Nilai
Bagaimana pendaat Ssudara tentang laman pangaduan pengguna pelaanan in
2 Bagaimana pendagat Saudera tartang kasesuaion persyaratan yang dimita pada pelayanan dengan fen's pelayanannya pads Pengadian ? ]
Bagaimana pemaraman Saudara tantang kemodahan prosedur pelayanan pads Pengadian ? 7]

2. Unsur Terendah
Berdasarkan peringkat ruang lingkupnya diperoleh kepuasan responden 3
unsur paling rendah berada pada ruang lingkup " Biaya/Tarif, dan Waktu
Penyelesaian ", dan " Sistem, Mekanisme dan Prosedur ".

3 Unsur Terendah
No.  Unsur Niai
1 Bagaimana pendapat Saudar tenang saans dan presarind yang meruiang dalam peayaran ? 3
Bagaimana pendapat Saudaatntang kompetrsitemanpuan ptucas lan pelayanan? ¥
3 Bagaimana pendapat Saudaa tntang kesogan dan keramahan peraky peboas daam payanan? b
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini,
disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan
pengadilan di Pengadilan Negeri Lahat pada Triwulan | Tahun 2022 sebesar
95,33 dan berada pada kategori SANGAT BAIK. Adapun kesimpulan pada
masing-masing ruang lingkup sebagai berikut:

1. Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat berada pada kategori
SANGAT BAIK;

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat
berada pada kategori SANGAT BAIK;

3. Waktu Penyelesaian di Pengadilan Negeri Lahat pada kategori SANGAT
BAIK;

4. Biaya/Tarif pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat pada kategori SANGAT
BAIK;

5. Produk Spesifikasi Janis Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat pada
kategori SANGAT BAIK;

6. Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat pada
kategori SANGAT BAIK;

7. Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Lahat pada kategori
SANGAT BAIK;

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri Lahat
pada kategori SANGAT BAIK;

9. Sarana dan Prasarana di Pengadilan Negeri Lahat pada kategori
SANGAT BAIK.

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) pengguna layanan pengadilan di
Pengadilan Negeri Lahat, berdasarkan peringkat ruang lingkupnya, diperoleh
kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang " Sarana dan
Prasarana", disusul "Perilaku Pelaksana", dan " Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan ".

B. Rekomendasi

Kepada seluruh jajaran manajemen dan suluruh pegawai Pengadilan
Negeri Lahat, hendaknya meningkatkan pelayanan khususnya pada ruang
lingkup yang nilainya yang masih masuk kategori 3 kebawah yaitu "

Biaya/Tarif, dan Waktu Penyelesaian ", dan " Sistem, Mekanisme dan
Prosedur "
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