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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.

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 Sawahlunto Kelas Il mengadakan survei ini. Surveli
ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan. 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 Sawahlunto Kelas II, 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 Sawahlunto
Kelas Il dan masyarakat pengguna layanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto

Kelas II.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Sawahlunto, 31 Maret 2022

Tim Survei

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah dalam beberapa waktu terakhir terus berupaya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh instansi
pemerintah. Sebagaimana amanat yang tertuang dalam Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Negara memiliki kewajiban
melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi hak dan
kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik. Untuk itu berbagai
terobosan dan perbaikan telah dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik
baik itu instansi pemerintah pusat maupun daerah untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya. Oleh karena itu, dalam hal ini perlu untuk mengetahui sejauh
mana dampak yang dihasilkan dari perbaikan tersebut melalui

pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survei Kepuasan Masyarakat ini diharapkan dapat mengetahui informasi

pengguna layanan yang terdiri dari:

1. Profil pengguna layanan;

2. Persepsi pengguna layanan, dan;

3. Keluhan, saran perbaikan serta aspirasi pengguna layanan.

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya
dalam Permenpanrb No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Peraturan
sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis
dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode
survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini
dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas

bagi penyelenggara pelayanan publik.

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal
pelayanan, maka Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum, Pengadilan
Tinggi serta Pengadilan Negeri dituntut untuk memenuhi harapan para pencari

keadilan dalam melakukan pelayanan.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh satuan kerja saat ini dirasakan
belum memenuhi harapan pencari keadilan. Hal ini dapat diketahui dari

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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berbagai kelauhan masyarakt yang disampaikan melalui media masa serta
media elektronik. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan
dampak buruk terhadap lembaga. Lebih jauh lagi dapat menimbulkan

ketidakpercayaan dari masyarakat.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan
public adaah melakukan Survey Kepuasan Masyarakat. Direktorat Jenderal
Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung melalui Keputusan Direktur
Jenderal Badan Peradilan Umum Nomor 1230/DJU/SK/HM.02.3/4/2021 tanggal
8 April 2021 telah memberlakukan Aplikasi Survei Pelayanan Elektronik
(SISUPER) pada Direktorat Jenderal badan Peradilan Umum dan Peradilan di
bawahnya. Prinsip penggunaan aplikasi SISUPER menekankan kepada
transparansi, partisipatif, akuntabel, berkesinambungan, keadilan dan
netralitas. Selain itu dengan adanya aplikasi ini tentu akan mempermudah
dalam pelaksanaan survei dan mengukur tingkat kepuasan masyarakat
sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan

pelayanan publik.

Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan
karakteristik yang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat
menggunakan metode dan teknik survei yang sesuai. Berdasarkan hal tersebut
Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il melaksanakan survei kepuasaan
masyarakat dalam rangka pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

. Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas II.
Pelaksanaan survei tersebut dibantu dengan menggunakan aplikasi yang sudah
disiapkan oleh Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum yaitu Aplikasi
SISUPER.

Adapun sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut:

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas II.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas II.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Sawahlunto
Kelas 1.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakt terhadap pelayanan

publik di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il.
C. Rencana Kerja Pelaksanaan

Survei dilakukan oleh Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il terhadap
layanan publik yang diberikan kepada pcngguna layanan/ masyarakat. yang

dilaksanakan pada Bulan September 2021.
D. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di
Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I, melalui tahapan perencanaan,
persiapan, pelaksanaan pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencakup
langkah-langkah sebagai berikut:

1. Menyusun instrument survei,

2. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;
3. Menentukan responden;

4. Melaksanakan survei;

5. Menyajikan dan melaporkan hasil;

Untuk melaksanakan survei dilakukan secara elektronik menggunakan
aplikasi SISUPER dengan alamat http://esurvey.badilum.mahkamahagung.go.id

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Survei

B.

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.

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
layanan dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih secara acak yang

ditentukan dengan cakupan layanan di masing- masing unit layanan.

Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner
dengan jawaban tertutup dan terbuka. Daftar pertanyaan/ kuisioner sudah
ditentukan melalui aplikasi SISUPER.

C. Variabel Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (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 Pelayanan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Prosedur Pelayanan

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberian

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu pelayanan:

Waktu pelayanan 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

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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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.

. Maklumat Pelayanan

Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan
kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan

standar pelayanan.

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di

Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il ini digunakan analisis statistik deskriptif.

Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam

kuesioner dengan 9 item, dengan empat option jawaban. Adapun penilaiannya
menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4. Analisis selanjutnya
mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu pelayanan di
Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il ditentukan sebagai berikut:

Tabel 1.
Kategori Mutu Pelayanan

No. Mutu Pelayanan T T
1. | A (Sangat Baik) 88,31 — 100,00 3,53 — 4,00
2. | B (Baik) 76,61 — 88,31 3,06 — 353
3. | C (Kurang Baik) 65,00 — 76,61 2,51-3,25
4. | D (Tidak Baik) 25,00 — 64,99 176 - 2,50

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB Il
PROFIL RESPONDEN
A. Umur
Tabel 2
Responden Menurut Karakteristik Umur
No Umur Frekuensi %
1 18 - 28 18 33
2 29 - 39 27 49
3 40 - 49 13
4 50 - 59 1 2
5 60 > 2 4
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berumur 18 - 39 tahun (82 %).

B. Jenis Kelamin

Tabel 3
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi %
1 | Laki-laki 43 78
2 | Perempuan 12 22
3 Tidak mencantumkan Jenis i i
Kelamin
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki (78 %).

C. Pendidikan Terakhir

Tabel 4
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No Pendidikan Terakhir Frekuensi %
1 SD 1 2
2 SLTP/SMP - -
3 SLTA/SMA 5 9
4 D1/D2/D3 2 4
5 S1 45 82
6 S2/S3 2 4
7 Tidak mencantumkan i i
pendidikan terakhir
Jumlah 55 100 %

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir Strata 1 (S1)

sebanyak 45 orang (82 %).

D. Pekerjaan Utama

Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama

Nomor Pekerjaan Utama Frekuensi %
1 Pegawai Negeri Sipil 21 38
2 TNI/POLRI 15 27
3 Pegawai Swasta 4 7
4 Wiraswasta / Usahawan - -
S LAINNYA 15 27
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel

responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berpekerjaan utama TNI/ Polri sebanyak 21
orang (38 %).

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Responden yang berpatisipasi dalam pengisian kuisioner Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebanyak 55 (lima puluh lima) orang. Berdasarkan survei
kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il dan hasil analisis
data yang telah dilakukan (lihat lampiran) diketahui bahwa Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il sebesar 3,97/
99,34% berada pada kategori “SANGAT BAIK” (pada interval 3,53 - 4,00/ 88,31 —
100). Adapun capaian yang diharapkan pada sasaran mutu Pengadilan Negeri
Sawahlunto Kelas Il yang telah ditetapkan sebesar 83%. Hasil tersebut telah
melebihi sasaran mutu yang ditetapkan Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas II.

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) tersebut di atas, terdiri dari
sembilan ruang lingkup, analisis selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis

terhadap kesembilan ruang lingkup tersebut.

Tabel 6
Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup
Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan
di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il

No. Ruang Lingkup Raéak-(;?ta Kategori Peringkat
1. | Persyaratan Pelayanan 3,98 Sangat Baik 4
2. | Prosedur Pelayanan 4,00 Sangat Baik 1
3. | Waktu Pelayanan 3,96 Sangat Baik 7
4. | Biaya/ Tarif 3,98 Sangat Baik 5
5 Produk Spesifikasi Jenis 3.95 Sangat Baik 3

Pelayanan
6. | Kompetensi Pelaksana 3,98 Sangat Baik 6
7. | Perilaku Pelaksana 3,91 Sangat Baik 9
8. | Maklumat Pelayanan 4,00 Sangat Baik 2
Penanganan Pegaduan, :
S Saran dan Masukan 4,00 Sangat Baik 3

A. Persyaratan Pelayanan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,98 berada pada interval skor 3,53 —
4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap permintaan kelengkapan persyaratan pelayanan

berada pada kategori sangat baik.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan dalam ruang lingkup Persyaratan Pelayanan disajikan pada

tabel berikut ini.

Tabel 7
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Persyaratan Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor

F %
1. Sangat Puas 4 54 98
2. Puas 3 1 2
3. Kurang Puas 2 - -
4, Tidak Puas 1 - -
Jumlah 55 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.
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Gambar 1.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Persyaratan Pelayanan

B. Prosedur Pelayanan

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh rerata
skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan
terhadap prosedur pelayanan yang diberikan oleh Pengadilan Negeri
Sawabhlunto selaku pemberi pelayanan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan dalam ruang lingkup Prosedur Pelayanan disajikan pada

tabel berikut ini.

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Tabel 8
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup: Prosedur

Frekuensi

No. Jawaban Skor

F %
1. Sangat Jelas 4 55 100
2. Jelas 3 - -
3. Kurang Jelas 2 - -
4, Tidak Jelas 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.

SANGAT JELAS JELAS KURANG JELAS TIDAK JELAS

Gambar 2.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Prosedur Pelayanan

C. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil
analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,96 berada pada interval skor 3,53 —
4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori
sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap kecepatan waktu pelayanan disajikan pada tabel
berikut ini.

Tabel 9.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Frekuensi

No. Jawaban Skor

F %
1. | Cepat 4 53 96
2. | Kurang Cepat 3 2 4
3. | Lambat 2 - -
4. | Sangat Lambat 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini:
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Gambar 3.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

D. 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. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,98 berada
pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan sehubungan dengan
keterjangkauan terhadap biaya/tarif yang harus dikeluarkan untuk mendapatkan
produk pelayanan berada pada kategori sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap ruang lingkup biaya/ tarif disajikan pada tabel
berikut ini.

Tabel 10.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Biaya/Tarif

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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No. Jawaban Skor Frekuensi

F %
1. | Sangat Terjangkau 4 54 08
2. | Terjangkau 3 1 5
3. | Tidak Terjangkau 2 - -
4. | Mahal 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.

SANGAT TERJANGKAU

TERJANGKAU

Gambar 4.

TIDAK TERJANGKAU

MAHAL

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Biaya/Tarif

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 rerata skor sebesar 3,95 berada pada interval skor 3,53 —

4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan terhadap produk spesifikasi Pelayanan yang dibutuhkan

berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan terhadap ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan

disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 11

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor = %
1. | Sangat Baik 4 52 94
2. | Baik 3 3 6
3. | Kurang Baik 2 -
4, | Tidak Baik 1 - -
Jumlah 55 100 %

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini.
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Gambar 5.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

F. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3.88 berada pada interval skor 3,98
— 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan terkait kompetensi pelaksana berada pada
kategori sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan sehubungan dengan ruang lingkup kompetensi pelaksana
disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 12
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Kompetensi Pelaksana

Frekuensi

No. Jawaban Skor

F %
1. Sangat Mampu 4 54 98
2. Mampu 3 1 2
3. Kurang Mampu 2 - -
4. Tidak Mampu 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini.
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Gambar 6.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Kompetensi Pelaksana

G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,91 berada pada interval skor
3,53 - 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan terhadap perilaku pelaksana berada pada
kategori sangat baik, meskipun demikian kategori ini mendapatkan skor 3 dalam
penilaian responden oleh karena itu kategori ini akan dievaluasi dan
dimonitoring dalam rapat tim survei, karena penerima pelayanan hendaknya
diharapkan memiliki kesan yang lebih baik terhadap Pelaksana Layanan.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 13
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor = %
1. | Sangat Ramah 4 50 90
2. | Ramah 3 5 10
3. | Kurang Ramah 2 - -
4, | Tidak Ramah 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.
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Gambar 7.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana

H. Maklumat Pelayanan

Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan
kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada
pada interval skor 3,53 — 4.00 kategori “Baik”. Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan dalam ruang lingkup maklumat
pelayanan berada pada kategori Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap ruang lingkup maklumat pelayanan disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 14
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan

Frekuensi

No. Jawaban Skor

F %
1. | Sangat Sanggup 4 55 100
2. | Sanggup 3 - -
3. | Kurang Sanggup 2 - -
4. | Tidak Sanggup 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.

SANGAT SANGGUP KURANG TIDAK
SANGGUP SANGGUP SANGGUP
Gambar 8.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Maklumat Pelayanan

I. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,53 - 4,00
kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap Pengadilan Negeri Sawahlunto dalam melakukan
penanganan pengaduan, saran dan masukan berada pada kategori baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan terhadap ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan

masukan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 15
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Frekuensi

No. Jawaban Skor

F %
1. | Sangat Memuaskan 4 55 100
2. Memuaskan 3 - -
3. | Kurang Memuaskan 2 - -
4, Tidak Memuaskan 1 - -

Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.
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Gambar 9.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

J. Hasil Survey Kualitatif

Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil kesan dan
pesan responden yang ditulis di pada saat mengisi kuisoner yang diberikan.
Kesan dan pesan yang diberikan oleh responden sehubungan dengan
pemberian layanan oleh petugas pelayanan pada Pengadilan Negeri
Sawahlunto Kelas Il, pada dasarnya adalah reaksi atas kepuasan terhadap
pelayanan yang diterima. Kesan dan pesan yang diberikan terhadap pelayanan

yang diterima bernilai positif, yang menunjukkan bahwa petugas pelayanan

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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pada Pengadilan Negeri Sawahlunto telah melaksanakan semua unsur

pelayanan sesuai dengan aturan dan ketentuan yang berlaku;

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa terhadap data penelitian ini, disimpulkan

bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di

Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il sebesar 99,34/ 3,97% dan berada pada

kategori “Sangat Baik”. Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup

sebagai berikut:

1.

Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il berada
pada kategori SANGAT BAIK.

Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il berada pada
kategori SANGAT BAIK.

Waktu pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il pada kategori
SANGAT BAIK.

Biaya/ Tarif pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il pada
kategori SANGAT BAIK.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas
[l pada kategori SANGAT BAIK.

Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
pada kategori SANGAT BAIK.

Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
pada kategori SANGAT BAIK.

Maklumat Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas 1l pada
kategori SANGAT BAIK.

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri
Sawahlunto Kelas Il pada kategori SANGAT BAIK.

Berdasarkan peringkat ruang lingkup pada Indeks Kepuasan Masyarakat

(IKM) pengguna layanan pengadilan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas II,

diperoleh kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang lingkup:

No Unsur Tertinggi Nilai
1  Prosedur Pelayanan 4,00
2  Maklumat Pelayanan 4,00
3  Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 4,00

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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B. Rekomendasi
Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Negeri
Sawabhlunto Kelas Il, hendaknya terus meningkatkan pelayanannya khususnya
pada ruang lingkup Produk Spesifikasi Pelayanan, meskipun berdasarkan hasil
survei ini, ruang lingkup tersebut masih berada pada kategori sangat baik.
Sementara untuk ruang lingkup Waktu Pelayanan, Biaya/ Tarif dan
Persyaratan Pelayanan, agar petugas pelayanan lebih jelas dan cermat dalam

memberikan informasi agar pelayanan menjadi lebih cepat, efisien dan efektif.

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 Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Nomor
1230/DJU/SK/HM.02.3/4/2021 tanggal 8 April 2021 tentang Pemberlakuan Aplikasi
Survei Pelayanan Elektronik (SISUPER) pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan
Umum dan Peradilan di bawahnya

Keputusan Direktur Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Nomor
1365/DJU/SK/HM.02.3/5/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei dan Tata
Cara Penggunaan Aplikasi Survei Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada Diektorat
Jenderal badan Peradilan Umum dan Peradilan Dibawahnya.

Ridwan. 2008. Dasar-dasar Statistik. Penerbit Alfa Beta. Bandung.
Saifuddin Azwar. 2009. Penyusunan Skala Psikologi. Yogyakarta: Pustaka Belajar
Sutrisno Hadi. 2003. Statistik Jilid 2. Penerbit ANDI Offset. Yogyakarta.

Sutrisno Hadi. 2003. Statistik Jilid 3 Penerbit ANDI Offset Yogyakarta.
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| LAMPIRAN-LAMPIRAN. }

IKM Pengguna Layanan Pengadilan



Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
g g Halaman: 21

PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO KELAS I
Jalan Datuak Nan Sambilan Nomor 3 Kandi Desa Kolok Mudiak
Kecamatan Barangin Kota Sawahlunto (Kode Pos 27425)

Telephone 0754 - 61003 Faksimile 0754 - 62084
Email: info@pn- Website: https://pn-
sawahlunto.go.id sawahlunto.go.id
Nomor Kuesioner : (diisi petugas)

DAFTAR PERTANYAAN
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO KELAS Il

Kepada Yth.
Bapak / Ibu / Sdr Pengguna Layanan
Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr.
terpilin sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan
informasi dari unit pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan
mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah
kepada masyarakat. Survei ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam
memperoleh pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Pengadilan Negeri
Sawahlunto Kelas II, untuk kepentingan tersebut kami menyampaikan kuesioner
untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama mendapatkan pelayanan.
Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih
tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr.
untuk meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.
Sawahlunto, Januari 2022

Tim Survei

IKM Pengguna Layanan Pengadilan
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IDENTITAS RESPONDE

1. Nama L e (boleh Inisial atau tidak diisi)
2. Instansi e
3. Umur T Ll tahun
4. Jenis kelamin 1. Laki-laki
2. Perempuan
5. Pendidikan terakhir: 1. Tidak Sekolah 5. Diploma (D1/D2/D3/D4).
2.SD 6. Sarjana (S1)
3. SMP/SLTP 7. Pasca Sarjana (S2/S3)
4. SLTA
6. Pekerjaan 1. PNS 5. Pelajar/Mahasiswa
2. TNI/Polri 6. Advokat
3. Pegawai Swasta 7. Lainnya
4. Wiraswasta/Usahawan 8. ..............cccceeee
PETUNJUK :

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak / ibu yang sebenarnya, karena
hal ini tidak mempengaruhi kondite maupun pelayanan terhadap Bp/lbu, dan
betul-betul untuk kepentingan ilmiah.

2. Cara Pengisian Kuesioner
Bapak / Ibu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan

jawaban yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu.

A Eﬂgﬂgp Pertanyaan Jawaban
1. | Persyaratan | Bagaimana persyaratan yang harus [a. Tidak Puas
dipenuhi dalam pengurusan pelayanan, baik b. Kurang Puas
persyaratan teknis maupun administratif di |c. Puas
Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il ? d. Sangat Puas
2. | Prosedur Menurut Bpk/Ibu/Sdr bagaimana [a. Tidak Jelas
prosedur/tata cara pelayanan, termasuk |b. Kurang Jelas
pengaduan di Pengadilan Negeri c. Jelas
Sawahlunto Kelas Il ? d. Sangat Jelas
3. | Waktu Bagaimana jangka waktu pelayanan yang [a. Sangat Lambat
Pelayanan | diperlukan untuk menyelesaikan seluruh b. Lambat
proses pelayanan dari setiap jenis |c. Kurang Cepat
pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto |d. Cepat
Kelas Il 2.
4. | Biaya/Tarif | Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana biaya ja. Mahal
yang dikenakan kepada penerima layanan [b. Tidak
dalam mengurus dan/atau memperoleh | Terjangkau
pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto |c. Cukup Murah
Kelas Il ? d. Sangat
Terjangkau
5. | Produk Menurut  Bpk/lbu/Sdr, bagaimana hasil [a. Tidak Baik
Spesifikasi | pelayanan yang diberikan dan diterima b. Kurang Baik
Jenis sesuai dengan ketentuan yang telah c. Baik
Pelayanan | ditetapkan di Pengadilan Negeri Sawahlunto d. Sangat Baik
Kelas Il ?
6. | Kompetensi | Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana |a. Tidak Mampu
Pelaksana | kemampuan (pengetahuan, keahlian, b. Kurang Mampu
keterampilan, dan Pengalaman) para |c. Mampu
pegawai/petugas di Pengadilan Negeri |[d. Sangat Mampu
Sawahlunto Kelas Il ?
7. | Perilaku Bagaimana sikap petugas/pegawai di |a. Tidak Ramah
Pelaksana | Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il b. Kurang Ramah

dalam memberikan pelayanan ?

Ramah

IKM Pengguna Layanan Pengadilan




Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il

Halaman: 23

No. | Ruang Pertanyaan Jawaban
Lingkup
d. Sangat Ramah
8. | Maklumat Menurut Bpk/lbu/Sdr, bagaimana tentang |a. Tidak Sanggup
Pelayanan | pernyataan kesanggupan dan kewajiban b. Kurang
dari para petugas/pegawai di Pengadilan | Sanggup
Negeri Sawahlunto Kelas 1l dalam |c. Sanggup
memberikan pelayanan sesuai dengan |d. Sangat
standar pelayanan ? sanggup
9. | Penangana | Menurut Bpk / Ibu / Sdr, bagaimana ja. Tidak
n penanganan  pegaduan, saran dan| Memuaskan
Pengaduan, | masukan, serta tindak lanjutnya di b. Kurangmemua
Saran dan Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il ? skan
Masukan c. Memuaskan
d. Sangat
Memuaskan

Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN,
agar Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il bisa meningkatkan kualitas

pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN:

IKM Pengguna Layanan Pengadilan




Halaman: 24

Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il

PENGELOLAAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

: Pengadilan Negeri Sawahlunto

Unit Pelayanan

Alamat

: Jalan Datuak Nan Sambilan Nomor 3, Kandi, Desa Kolok Mudiak, Kecamatan Barangin

Kota Sawahlunto Kode Pos. 27425
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Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il

Keterangan
RL

NRR

IKM

NRR per RL
NRR Tertimk

= Ruang Lingkup Pelayanan
Nilai Rata-Rata
Indek Kepuasan Masyarakat

NRR per ruang lingkup x (1/9)

IKM UNIT PELAYANAN : 99,34

Mutu Pelayanan

Halaman: 25

Jml nilai per ruang lingkup/ jml kuesioner

A (Sangat Bq: 88,31 - 100 3,53-4,00

B (Baik) : 76,61 - 88,31 3,06 - 3,532

C (Kurang B{: 65,00 - 76,60 2,51-3,25

D ( Tidak Bal: 25,00 - 64,99 1,76 -2,50
No Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata
Ul Persyaratan Pelayanan 3,98
U2 Prosedur Pelayanan 4,00
U3 Waktu Pelayanan 3,96
ua Biaya/Tarif 3,98
U5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,95
U6 Kompetensi Pelaksana 3,98
u7 Perilaku Pelaksana 3,91
us Maklumat Pelayanan 4,00
U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 4,00

IKM Pengguna Layanan Pengadilan



PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO KELAS Il

Jin. Datuak Nan Sambilan No. 3, Kandi, Desa Kolok Mudiak, Kecamatan. Barangin,
Kota Sawahlunto ( Kode Pos 27425)
Informasi Umum: 0852-6347-8064 Informasi Umum: 0852-6347-8064

Email: info@pn-sawahlunto.go.id Email: info@pn-sawahlunto.go.id

MONITORING DAN EVALUASI PELAKSANAAN
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PADA
PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO

TRIWULAN | TAHUN 2022

Sawahlunto, 5 April 2022



PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO KELAS I

Jalan Datuak Nan Sambilan Nomor 3 Kandi Desa Kolok Mudiak
Kecamatan Barangin Kota Sawahlunto (Kode Pos 27425)
Telephone 0754 - 61003 Faksimile 0754 - 62084
Email: info@pn-sawahlunto.go.id Website: https://pn-sawahlunto.go.id

Sawahlunto, 4 April 2022
Perihal : Monitoring dan Evaluasi Hasil Survey IKM
Triwulan | tahun 2022 pada Pengadilan
Negeri Sawahlunto

Kepada Yth:

1. Pengarah Tim Survey Pengadilan Negeri Sawahlunto
2. Anggota Tim Survey Pengadilan Negeri Sawahlunto

Di

Pengadilan Negeri Sawahlunto

Dengan hormat,

Sehubungan dengan hasil pelaksanaan Survey Indeks Kepuasan Masyarakat
Triwulan | (Periode Januari s/d Maret 2022), Kami mengundang saudara/i untuk
membahas Monitoring dan Evaluasi Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Triwulan |
tersebut yang diselenggarakan pada:

Hari / Tanggal : Selasa/ 5 April 2022

Pukul : 14.00 WIB s/d Selesai
Tempat . Ruang Rapat Pengadilan Negeri Sawahlunto
Acara . Rapat/ Monitoring dan Evaluasi Hasil Survey Kepuasan

Masyarakat Triwulan | tahun 2022

Mengingat sangat pentingnya acara tersebut, Kami mengharapkan kehadiran
saudaral/i tepat waktu. atas kehadiran dan kerjasamanya diucapkan terimakasih.

Ketua tim Survey IKM Triwulan | tahun 2022

Pengadilan Negeri Sawahlunto

Nur Khayyu Koyumi, S.H., M.H.



NOTULEN RAPAT
RAPAT MONITORING DAN EVALUASI HASIL SURVEY
IKM PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO

Rapat dipimpin oleh Ketua Pengadilan Negeri Sawahlunto dan didampingi oleh
Wakil

Ketua serta diikuti seluruh Tim Survey;

Pimpinan rapat menyampaikan hal-hal sebagai berikut :

Bahwa Tim Survey pada Pengadilan Negeri Sawahlunto telah dibentuk dan
disesuaikan dengan Surat Keputusan Dirjen Badilum Nomor 1230/DJU/SK/HM.
02.3/4/2021 Tentang Pemberlakuan Aplikasi Lentera, Aplikasi SISUPER dan Aplikasi
Perkusi tanggal 8 April 2021 dan Surat Keputusan Ketua Pengadilan Negeri
Sawahlunto Nomor W3.U3/44/SK/Ketua Pengadilan Negeri Sawahlunto/VI1/2021
dengan susunan:

Muhammad Hibrian, S.H., sebagai Pengarah;
Nur Khayyu Koyumi. S.H., M.H., sebagai Ketua;
Sarman, S.H sebagai Anggota;

Syafria Nova, S.H., sebagai anggota;

Eka Fadli sebagai anggota;

Viska Ramaddhani sebagai Anggota;

Bahwa setelah dibentuknya Tim Survey sebagaimana susunan diatas, Pimpinan
Pengadilan telah melakukan sosialisasi, pengarahan, dan supervisi kepada semua
anggota Tim Survey IKM terkait dengan sistem survey yang diterapkan secara

elektronik melalui aplikasi sSiISUPER Badilum.

Bahwa dalam pelaksanaannya pada semester | tahun 2022 yaitu sejak Januari
sampai dengan Maret 2022, Tim Survey telah melaksanakan survey elektronik
menggunakan Aplikasi siSUPER Badilum tersebut, sehingga berdasarkan monev
yang dilakukan pada periode tersebut telah berjalan sesuai dan semestinya

sebagaimana yang telah diarahkan dan di supervisi oleh Pimpinan;

Bahwa pada Triwulan | periode Januari s/d Maret tahun 2022 setelah dilakukan
pengolahan data dan didapati jumlah responden pada Survey IKM berjumlah 55
(lima puluh lima) responden. Dari 55 (lima puluh lima) jumlah responden tersebut
telah dilakukan analisa terhadap kepuasan masyarakat pada sektor Pelayanan
Publik pada Pengadilan Negeri Sawahlunto yang dapat sebagai data dan indikator

dalam penentuan arah kebijakan organisasi kedepannya,

Berdasarkan keadaan tersebut, maka Pimpinan melakukan monitoring dan evaluasi

serta Re-supervisi terhadap pelaksanaan Survey IKM tersebut pada aplikasi sSiISUPER

kepada Tim yang telah ditunjuk;



II. Berdasarkan penjelasan dari Tim Survey, pada rapat hari ini adalah sebagai
berikut:
a. Penjelasan oleh Ketua Tim Survey IKM

- Bahwa jumlah responden pada Survey IKM berjumlah 55 (lima puluh lima)
responden dalam rentang waktu Januari 2022 sampai dengan Maret 2022;

- Bahwa jumlah 55 (lima puluh lima) responden tersebut masih belum cukup
untuk mendapatkan gambaran yang menyeluruh terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Pengadilan Negeri Sawahlunto, namun kondisi persidangan yang
berlangsung secara teleconference menjadi salah satu penyebab berkurangnya
pengunjung atau pengguna layanan pada Pengadilan Negeri Sawahlunto;

- Bahwa ketua Tim telah menanyakan kepada Pelaksana survey dan petugas
survey tentang penyebab minimnya jumlah responden tersebut. Dan dari
penjelasan Petugas survey bahwa Petugas survey telah berupaya untuk
mengarahkan pengguna layanan dan masyarakat lainnya untuk mengisi survey
pada aplikasi SISUPER yang ada di Anjungan Mandiri yang tersedia di Lobi
PTSP;

- Bahwa waktu proses pengisian suvai dengan menggunakan aplikasi Si Super

mulai berjalan sejak bulan Agustus 2021;

b. Penjelasan oleh Pelaksana Survey IKM;

- Bahwa minimnya responden pada Triwulan | disebabkan kondisi persidangan
yang masih berlangsung secara teleconference menjadi salah satu penyebab
berkurangnya pengunjung atau pengguna layanan pada Pengadilan Negeri
Sawahlunto;

c. Penjelasan oleh Petugas Survey IKM

- Bahwa petugas survey telah berupaya dalam mengarahkan penerima layanan
maupun masyarakat lainnya dalam mengisi aplikasi survey IKM pada Triwulan
| (periode Januari s/d Maret tahun 2022), namuan masih minim data responden
pada laporan survey tersebut;

d. Penjelasan oleh Pengarah Survey IKM

- Bahwa selaku pengarah dalam Tim Survey telah melakukan sosialiasi,

pengarahan serta supervisi kepada Seluruh Anggota Tim Survey bersama-

sama dengan Pimpinan;

l1l. Arahan Untuk Tindakan Perbaikan

1. Seluruh komponen pada Tim Survey mulai dari pengarah, Ketua Tim, Pelaksana
dan Petugas Survey harus memahami kedudukan, tugas serta tanggungjawab
dalam tim survey dan saling berkoordinasi untuk mengetahui berjalan atau



tidaknya survey tersebut serta mengetahui kendala-kendala dalam pelaksanaan

survey sehingga dapat dilakukan tindakan segera terhadap kendala tersebut;

2. Ketua Tim dan pengarah serta pelaksana harus selalu memonitoring berjalannya
survey melalui admin pada aplikasi SISUPER dan harus menarik data responden
setiap minggunya sebagai bahan monitoring dan laporan kepada Pimpinan

tentang berjalannya survey tersebut;

3. Kepada Petugas Survey yang ada di meja Pelayanan PTSP, untuk saling
mengingatkan dan saling membantu dalam mengarahkan pengguna layanan
maupun masyarakat lainnya untuk mengisi data survey pada aplikasi sSISUPER
tersebut, serta melaporkan sesegera mungkin jika ada kendala dalam
pelaksanaan survey kepada Pelaksana Survey, Ketua Tim maupun Pengarah
untuk dilakukan tindak lanjut atas kendala tersebut;

4. Jika terdapat kendala berupa gangguan jaringan yang tidak lancar pada aplikasi
SiISUPER tersebut, maka Petugas Survey dapat meminta kepada Pengguna
layanan untuk mengisi survey secara manual dan diminta persetujuan pengguna
layanan bahwa petugas dapat memindahkan data surveynya tersebut pada
Aplikasi siISUPER setelah jaringan kembali lancar agar tidak menyita waktu

responden tersebut dalam pengisian aplikasi survey;

5. Pelaksana survey harus menyediakan blangko survey manual pada Petugas

survey/ Pemberi layanan pada meja pelayanan;

6. Tim survey tetap harus menjaga koordinasi dan sinergitas dengan Petugas
pelayanan pada PTSP maupun penanggungjawab meja PTSP untuk

berlangsungnya survey, baik survey harian, survey IPK dan survey IKM;

7. Terhadap nilai terendah hasil survey IKM Triwulan | meskipun jumlah responden
minim adalah sebagai berikut :

TIGA UNSUR NILAI TERENDAH
Berdasarkan hasil analisis data terhadap Laporan Survei Kepuasan Masyarakt
Pengguna Layanan Pengadilan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il untuk Triwulan | ini,
dapat dilihat rerata skor pada evaluasi nilai unsur yang menjadi ruang lingkup penilaian pada

survei ini. Pada Triwulan | ini untuk rerata skor terendah yaitu:
1. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,91 berada pada interval skor 3,53 - 4,00

dengan kategori “Sangat Baik”. Artinya kepuasan masyarakat pengguna layanan



pengadilan terhadap perilaku pelaksana berada pada kategori sangat baik. Meskipun
demikian kategori ini memiliki 5 (lima) responden dengan penilaian skor 3 (ramah),
oleh karena itu kategori ini dievaluasi dan dimonitoring dalam rapat tim survei, karena
penerima pelayanan diharapkan memiliki kesan yang lebih baik terhadap Pelaksana
Layanan.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan terhadap ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut

ini.
Tabel 2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana
Frekuensi
No. Jawaban Skor = %
1. Sangat Ramah 4 50 90
2. Ramah 3 5 10
3. Kurang Ramah 2 - -
4. Tidak Ramah 1 - -
Jumlah 55 100 %
Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis
berikut ini.
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Gambar 1
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana

Dari grafik tersebut dapat dilihat Perilaku Pelaksana dalam memberikan
pelayanan telah dilaksanakan dengan sangat baik, meskipun terdapat skor 3 yang
diberikan oleh responden, namun tidak dalam artian yang buruk. Meskipun begitu
sebagai pemberi layanan tetap diharapkan agar para pelaksana dapat menampilkan
peforma yang terbaik dalam melayani para pengguna layanan. Pelaksana
Pelayanan perlu terus meningkatkan sikap dan attitude dalam memberikan
pelayanan kepada pengguna layanan, sehingga para pengguna layanan dapat

merasa nyaman. Selain itu agar semua Pelaksana selalu memberikan pelayan prima



dengan selalu mengimplementasikan 3 S (senyum, sapa, salam) dalam setiap

pemberian pelayanan kepada pengguna pelayanan.

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
rerata skor sebesar 3,95 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan terhadap produk
spesifikasi Pelayanan yang dibutuhkan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan terhadap ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor = %
1. | Sangat Baik 4 52 94
2. | Baik 3 3 6
3. | Kurang Baik 2 -
4. | Tidak Baik 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis

berikut ini.
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Gambar 2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah sesuatu yang sudah baku dalam
sistem pelayanan di setiap pengadilan negeri, sehingga pemberian pelayanan hanya
memberikan layanan sesuai dengan jenis layanan yang ada. Sehubungan dengan

hal itu Pengadilan Negeri Sawahlunto perlu lebih mensosialisasikan dalam berbagai



media sosial terkait mengenai produk-produk layanan yang ada di Pengadilan

Negeri Sawahlunto.

3. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan

seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata

skor sebesar 3,96 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan

demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup waktu

pelayanan berada pada kategori sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan terhadap kecepatan waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel

4

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor
F %
1. | Cepat 4 53 96
2. | Kurang Cepat 3 2 4
3. | Lambat 2 - -
4. | Sangat Lambat 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis

berikut ini:
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Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

Waktu Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il pada kategori

“Sangat BAIK”, meskipun begitu perlu terus ditingkatkan dan perlu dilakukan inovasi-

inovasi agar pengguna layanan dapat dilayani dengan cepat namun tetap

mendapatkan pelayanan yang berkualitas.



Pada dasarnya 3 (tiga) unsur terendah hasil survey Indeks Kepuasan Masyarakat
yang diperoleh Pengadilan Negeri Sawahlunto semuanya masih masuk dalam kategori
(Sangat Baik), namun tetap perlu diadakan evaluasi/tindak lanjut terhadap 3 (tiga) unsur
terendah yang dimaksud dengan cara memberi panjelasan dengan baik dan berulang kali
kepada responden sehubungan dengan indicator Produk Spesifikasi Pelayanan, Waktu
Pelayanan dan Persyaratan Pelayanan, termasuk adanya proses pada Back Office untuk

dapat selesainya produk layanan yang diterima pengguna layanan.

Sawahlunto, 5 April 2022

Pimpinan rapat Monitoring dan Notulen Rapat
Evaluasi Hasil Survey Kepuasan
Masyarakat Triwulan I;

Viska Ramadhani
Acep Sopian Sauri, S.H, M.H.



DAFTAR HADIR RAPAT MONITORING DAN EVALUASI HASIL SURVEY KEPUASAN

MASYARAKAT TRIWULAN |
Hari : Selasa
Tanggal : 5 April 2022
Tempat : Ruang Rapat Pengadilan Negeri Sawahlunto

PEMBUKAAN | PENUTUPAN

Ketua Pengadilan Negeri
1 | Acep Sopian Sauri, S.H, M.H. | Sawahlunto selaku
pimpinan rapat

Ketua Pengadilan Negeri
2 | Muhammad Hibrian, S.H. Sawahlunto selaku
Penanggung Jawab

Hakim Pengadilan
3 | Nur Khayyu Koyumi, S.H. Negeri Sawahlunto
selaku Ketua

Pamud Hukum selaku

4 | Sarman, SH. Anggota

Panitera Pengganti

5 | Syafria Nova, S.H. selaku Anggota

Honorer/ Staf IT selaku

6 | Eka Fadli Anggota

Honorer/ Staf
7 | Viska Rahmadani Amd. Kepaniteraan Hukum
selaku Anggota

Ketua tim Survey IKM Triwulan |

Pengadilan Negeri Sawahlunto

Nur Khayyu Koyumi, S.H., M.H.



FOTO RAPAT/ MONITORING DAN EVALUASI HASIL SURVEY KEPUASAN
MASYARAKAT TRIWULAN |



PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO KELAS Il
Jalan Datuak Nan Sambilan No. 3. Kandi, Desa Kolok Mudiak, Kecamatan Barangin,
Kota Sawahlunto-Kode Pos 27425

Telp. (0754) 61003 Fax. (0754) 62084
Email: info@pn-sawahlunto.go.id Website: http://pn-sawahlunto.qgo.id

TINDAK LANJUT 3 UNSUR TERENDAH
DARI HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
PADA PENGADILAN NEGERI SAWAHLUNTO
TRIWULAN | TAHUN 2022

Sawahlunto, 5 April 2022



Halaman 2

TINDAK LANJUT TIGA UNSUR SUVEI INDEKS
KEPUASAN MASYARAKAT TERENDAH
PERIODE JANUARI SAMPAI DENGAN MARET 2022

Berdasarkan hasil analisis data terhadap Laporan Survei Kepuasan
Masyarakat Pengguna Layanan Pengadilan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas
[l untuk Semester | ini, dapat dilihat rerata skor pada evaluasi nilai unsur yang
menjadi ruang lingkup penilaian pada survei ini, yaitu :

Tabel 1.
Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup

Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan
di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il

No. Ruang Lingkup Raé?(-(;zrata Kategori Peringkat
1. | Persyaratan Pelayanan 3,98 Sangat Baik 4
2. | Prosedur Pelayanan 4,00 Sangat Baik 1
3. | Waktu Pelayanan 3,96 Sangat Baik 7
4. | Biaya/ Tarif 3,98 Sangat Baik 5
5 Produk Spesifikasi Jenis 3.95 Sangat Baik 8

Pelayanan
6. | Kompetensi Pelaksana 3,98 Sangat Baik 6
7. | Perilaku Pelaksana 3,91 Sangat Baik 9
8. | Maklumat Pelayanan 4,00 Sangat Baik 2
Penanganan Pegaduan, -
% Saran dan Masukan 4,00 Sangat Baik 3

Pada tabel tersebut terlihat 3 (tiga) peringkat terendah untuk pengukuran
indeks Kepuasan Pengguna Layanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto pada

Semester | ini yaitu:
1. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,91 berada pada interval skor
3,53 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Artinya kepuasan masyarakat
pengguna layanan pengadilan terhadap perilaku pelaksana berada pada
kategori sangat baik. Meskipun demikian kategori ini memiliki 5 (lima)
responden dengan penilaian skor 3 (ramah), oleh karena itu kategori ini
dievaluasi dan dimonitoring dalam rapat tim survei, karena penerima
pelayanan diharapkan memiliki kesan yang lebih baik terhadap Pelaksana

Layanan.
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Halaman 3

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan terhadap ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel
berikut ini.

Tabel 2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. Sangat Ramah 4 50 90
2. Ramah 3 5 10
3. Kurang Ramah 2 - -
4, Tidak Ramah 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.
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Gambar 1
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana

Dari grafik tersebut dapat dilihat Perilaku Pelaksana dalam memberikan
pelayanan telah dilaksanakan dengan sangat baik, meskipun terdapat skor 3
yang diberikan oleh responden, namun tidak dalam artian yang buruk.
Meskipun begitu sebagai pemberi layanan tetap diharapkan agar para
pelaksana dapat menampilkan peforma yang terbaik dalam melayani para
pengguna layanan. Pelaksana Pelayanan perlu terus meningkatkan sikap dan
attitude dalam memberikan pelayanan kepada pengguna layanan, sehingga
para pengguna layanan dapat merasa nyaman. Selain itu agar semua
Pelaksana selalu  memberikan pelayan prima dengan selalu
mengimplementasikan 3 S (senyum, sapa, salam) dalam setiap pemberian

pelayanan kepada pengguna pelayanan.
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Halaman 4

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 rerata skor sebesar 3,95 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori
“Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan terhadap produk spesifikasi Pelayanan yang dibutuhkan berada pada
kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan terhadap ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan
pada tabel berikut ini.

Tabel 3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor = %
1. | Sangat Baik 4 52 94
2. | Baik 3 3 6
3. | Kurang Baik 2
4. | Tidak Baik 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis

berikut ini.
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Gambar 2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah sesuatu yang sudah baku
dalam sistem pelayanan di setiap pengadilan negeri, sehingga pemberian
pelayanan hanya memberikan layanan sesuai dengan jenis layanan yang ada.
Sehubungan dengan hal itu Pengadilan Negeri Sawahlunto perlu lebih
mensosialisasikan dalam berbagai media sosial terkait mengenai produk-

produk layanan yang ada di Pengadilan Negeri Sawahlunto.
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Halaman 5

3. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil
analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,96 berada pada interval skor 3,53 — 4,00
kategori “Sangat Baik’. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori sangat
Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan terhadap kecepatan waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 4
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor
F %
1. | Cepat 4 53 96
2. | Kurang Cepat 3 2 4
3. | Lambat 2 - -
4. | Sangat Lambat 1 - -
Jumlah 55 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini:
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Gambar 3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas I
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

Waktu Pelayanan di Pengadilan Negeri Sawahlunto Kelas Il pada
kategori “Sangat BAIK”, meskipun begitu perlu terus ditingkatkan dan perlu
dilakukan inovasi-inovasi agar pengguna layanan dapat dilayani dengan cepat

namun tetap mendapatkan pelayanan yang berkualitas.
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Halaman 6

Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan

responden, sebagai berikut:

1. Petugas pada loket PTSP harus lebih ramah, selalu memberikan pelayan

prima dengan selalu mengimplementasikan 3 S (Senyum, Sapa, Salam) dalam

setiap pemberian pelayanan kepada pengguna pelayanan.

. Semua produk-produk layanan yang ada di Pengadilan Negeri Sawahlunto
akan lebih disosialisasikan dengan lebih baik dan detil pada semua media
yang dimiliki oleh Pengadilan Negeri Sawahlunto, sehingga para pengguna
layanan dapat mengakses semua informasi yang mereka butuhkan dengan

jelas dan rinci.

. Agar waktu yang digunakan dalam pemberian layanan dapat lebih ringkas,
sehingga pengguna layanan mendapatkan produk yang dibutuhkan dalam
waktu yang tidak terlalu lama, ditingkatkan lagi kecepatan pelayanan kepada

siapa saja yang berkepentingan ke Pengadilan Negeri Sawahlunto.

Perbaikan-perbaikan diatas akan di evaluasi kembali melalui suvei kepuasan

masyarakat pada bulan Juni tahun 2022 mendatang;

Pada Hari Selasa tanggal 5 April 2022

Management Reprentative, Ketua Tim Survei,
MUHAMMAD HIBRIAN, S.H. Nur Khayyu Koyumi, S.H., M.H.
NIP. 19780914 200312 1 002 NIP.19910301 201712 2 002

Ketua Pengadilan Negeri Sawahlunto

ACEP SOPIAN SAURI, S.H., M.H.
NIP. 19751111 200112 1 004
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