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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, bahwa Laporan
survei kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan Negeri Pandeglang untuk
periode Oktober sampai dengan Desember 2023 ini telah terselesaikan.

Dalam rangka melaksanakan instruksi Direktur Jenderal Badan Peradilan
Umum No. 520/DJU/PS.02/4/2016 tertanggal 13 April 2016 perihal Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat dan Surat 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 dibawahnya, maka Pengadilan Negeri Pandeglang telah melakukan
survei dengan menggunakan Aplikasi siSUPER dengan harapan mampu
memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada
masyarakat.

Kegiatan survey kepuasan masyarakat di triwulan IV tahun 2023 ini mulai
diselenggarakan pada bulan Oktober sampai dengan Desember 2023 sebagai tindak
lanjut atas diraihnya predikat Pengadilan yang Excelent sesuai standar ISO 9001: 2015.
Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dan Rekomendasi serta beberapa catatan
berdasarkan pelaksanaan survey kami sampaikan dalam laporan ini, agar dapat
menjadi masukan untuk pelayanan publik di Pengadilan Negeri Pandeglang.

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini, masih perlu perbaikan-perbaikan
ke depan agar lebih baik, maka dari itu kritik dan saran yang membangun senantiasa
kami terima. Semoga laporan ringkas ini berguna untuk berbagai pihak, khususnya
segenap pimpinan dan seluruh pegawai Pengadilan Negeri Pandeglang dan
masyarakat pengguna layanan pengadilan di Pengadilan Negeri Pandeglang.

Pandeglang, 05 Januari 2024

Ketua Tim Survei
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelayanan kepada
masyarakat dengan menjalankan peran sebagai organisasi publik non-profit yang
memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Pelayanan publik yang
diberikan didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan didirikannya
dalam pemenuhan masyarakat secara umum, atau khususnya dalam lembaga
peradilan adalah kebutuhan para pencari keadilan terhadap putusan yang
berkualitas.

Meskipun fungsi utama pemerintah memberikan pelayanan publik, tetapi dalam
pelaksanaannya pelayanan publik yang diberikan mencitrakan kredibilitas yang
kurang baik. Pelayanan yang diberikan identik dengan prosedur yang tidak jelas
dan berbelit-belit, persyaratan yang rumit, biaya pungutan di luar ketentuan dan
ketidakpastian penyelesaian. Pencitraan tersebut sangat erat kaitannya dengan
karakteristik pelayanan publik itu sendiri, yang cenderung bersifat mengatur dan
jauh dari pelayanan yang baik. Hal ini memberikan dampak buruk terhadap
perkembangan kualitas pelayanan yakni sering terlantarnya upaya peningkatan
kualitas pelayanan dan kurang berkembanganya inovasi dalam pelayanan serta
kurang terpacunya pemerintah untuk memperbaiki kualitas pelayanan.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum
memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan jaringan sosial, sehingga
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memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan
ketidakpercayaan masyarakat.

Tingkat kualitas kinerja pelayanan publik memiliki dampak yang luas dalam
berbagai kehidupan, terutama untuk mencapai tingkat kesejahteraan masyarakat,
oleh karena itu pelayanan publik harus mendapat perhatian dan penanganan
yang sungguh-sungguh oleh semua aparatur, karena merupakan tugas dan
fungsi yang melekat pada setiap aparatur sebagai jajaran terdepan instansi
pemberi pelayanan publik.

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik yang semakin baik dan
berkualitas menuju tata pemerintahan yang baik dan bersih (good governance)
yang merupakan salah satu tuntutan dalam mewujudkan Reformasi Birokrasi di
Lingkungan Instansi Pemerintah, Pengadilan Negeri Pandeglang melakukan
survei untuk melihat aspek kepuasan masyarakat terutama mengenai kualitas
pelayanan Pengadilan Negeri Pandeglang. Hal ini sejalan dengan amanat yang
tertera pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
dimana mekanisme survei berpedoman pada Peraturan Menteri PAN dan RB
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

B. Dasar Hukum
-~ Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
- Undang-undang Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
~ Keputusan Men.PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003
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- Keputusan Men.PAN Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat.

-~ Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

— Instruksi  Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum  No.
520/DJU/PS.02/4/2016 tertanggal 13 April 2016 tentang Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat.

- Surat 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 dibawahnya.

C. Tujuan, Sasaran dan Target

Survei kepuasan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas

penyelenggaraan pelayanan publik serta untuk teridentifikasinya harapan

masyarakat akan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Pandeglang.

Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut:

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.
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3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.

Ditetapkan target untuk IKM Pengadilan Negeri Pandeglang dengan kategori BAIK
dengan indeks kepuasan 72%.

D. Tahapan Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan
tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara
pelayanan publik.

Pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri
Pandeglang dilaksanakan pada bulan Oktober sampai dengan Desember 2023.

Adapun tahapan pelaksanaan survey kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri

Pandeglang adalah sebagai berikut:

1. Tim survei menentukan metode survei yaitu dengan menggunakan metode
kuantitatif.

2. Tim survei membuat kuesioner.

3. Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner.

4. Tim survei membagikan lembar kuesioner di lingkungan Pengadilan Negeri
Pandeglang, dalam acara yang melibatkan masyarakat yaitu Penyumpahan
Advokat dan tamu yang hadir setiap hari di kantor Pengadilan Negeri
Pandeglang.

5. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh Tim survei.
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6. Tim survei memeriksa kuesioner, jika ditemukan kuesioner yang rusak dan
tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut tidak diikutkan dalam analisis
data.

7. Tim survei merekap jawaban kuesioner.

8. Tim Survei menyajikan hasil analisa data.

BAB 11
METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Survei

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu datanya yang
berupa angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis deskriptif. Guna
melengkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kuantitatif sebagai pelengkap.
Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna layanan pengadilan
di wilayah hukum Pengadilan Negeri Pandeglang, antara lain: polisi, jaksa,
advokat, mahasiswa, dan lain-lain. Sampel pada penelitian ini diambil dengan
teknik simple random sampling.

B. Teknik Pengumpulan Data
Data pada penelitian ini diambil dengan instrument berupa kuesioner atau angket

penelitian.

C. Aspek Pengukuran IKM
Survei dan Penyusunan Kepuasan Masyarakat ini mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
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Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. Adapun unsur yang dijadikan sebagai acuan

pengukuran indeks kepuasan masyarakat dalam Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017

meliputi:

1.

Persyaratan

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

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

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

Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biaya/tarif

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

Produk Spesifikasi jenis pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan
ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
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. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman.

. Perilaku Pelaksana

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan

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

. Sarana dan Prasarana

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

Di dalam pelaksaanaan survei kepuasan masyarakat ini, Pengadilan Negeri
Pandeglang sepenuhnya menggunakan seluruh aspek yang termuat dalam

peraturan tersebut.

. Teknik Analisis data

Pengolahan data survei kepuasan masyarakat terhadap layanan Pengadilan
menggunakan analisis statistik deskriptif.

Keempat belas aspek tersebut kemudian disusun kedalam kuesioner dengan 9

item pertanyaan dengan empat pilihan jawaban, dengan skor 1 sampai dengan 4.
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Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-
masing item pertanyaan. Setiap item memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut:
jumlah
Nilai rata- oo 1
rata - -
tertimbang .
jumlah item 9

Nilai Rata-rata Tertimbang sebesar 0,111.

Untuk mendapatkan nilai IKM unit pelayanan, digunakan pendekatan nilai rata-
rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total nilai per
item
= x Nilai Penimbang
Total Kuesioner
Untuk memudahkan interpretasi terhadap nilai IKM yaitu antara 25 — 100 maka
hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus
sebagai berikut:

IKM Unit
Pelayanan

Setelah data dari responden terkumpul dan diolah sesuai dengan rumus
perhitungan di atas, maka nilai indeks kepuasan masyarakat yang diperoleh
dapat dikonversikan sesuai dengan table berikut:
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Tabel 1
Kategori Mutu Pelayanan
i Skala 1lt;lo‘mml Sk;rkah 14
1 A ( Sangat Baik) 88,31 - 100,00 3,53-4,00
2 B (Baik) 76,61 - 88,30 3,06 - 3,53
3 C (Kurang Baik) 65.00 - 76,60 2,60 - 3,06
4 D (Tidak Baik) 25,00 - 64,99 1,00 -2.59
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BAB III
PROFIL RESPONDEN
A. Umur
Tabel 2
Responden Menurut Karakteristik Umur

No. Umur Jumlah %

1 18-28 4 9
2 29 -39 22 50
3 40-49 13 30
4 50 - 59 11
5 60 - 69 0 0
6 Tidak Mencantumkan Usia 0 0
Jumlah 44 100

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik umur di atas, mayoritas
responden pada penelitian ini, yaitu sebanyak 22 (dua puluh dua ) orang berumur
29 - 39 tahun.

B. Jenis Kelamin

Tabel 3
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah %
1 Laki-laki 38 86
2 Perempuan 6 14
3 Tidak Mencantumkan Jenis Kelamin 0 0
Jumlah 4 100
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Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Jenis Kelamin di atas,
mayoritas responden pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak
38 ( tiga puluh delapan ) orang.

C. Pendidikan Terakhir

Tabel 4
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No. Pendidikan Terakhir Jumlah %
1 Tidak Sekolah 0 0
2 SD 0 0
3 SMP 0 0
4 SMU 6 14
5 D1-D3-D4 0 0
6 S1 33 75
7 S2 5 11
8 S3 0 0
Jumlah 4 100

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Pendidikan Terakhir di atas,
mayoritas responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir Strata 1 (S1)
yaitu sebanyak 33 ( tiga puluh tiga ) orang atau sebanyak (75%).

D. Pekerjaan Utama

Tabel 5
Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama
No. Pekerjaan Utama Jumlah %
1 PNS/TNI/POLRI 8 18
2 Pegawai Swasta 3 7
3 Wiraswasta / Usahawan 7 16
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4 Pelajar/Mahasiswa 0 0

5 Tenaga Kontrak 0 0

6 Lainnya 26 59
Jumlah R 100

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Pekerjaan Utama di atas,
mayoritas responden pada penelitian ini memiliki pekerjaan utama sebagai
Lainnya yaitu sebanyak 26 (dua puluh enam) orang.
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 48 (empat
puluh delapan) lembar kuesioner. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di
Pengadilan Negeri Pandeglang dan hasil analisa data yang telah dilakukan
(terlampir) diketahui bahwa Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pengadilan
Negeri Pandeglang sebesar 91,10 atau 3,64 berada pada kategori “SANGAT BAIK”
(pada interval 88,31 — 100,00).

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari 9 (sembilan) unsur SKM, disajikan
dalam tabel di bawah ini beserta analisisnya.

Tabel 6

Rata-rata Skor dan Peringkat pada setiap ruang lingkup Pengukuran Indeks
Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan di Pengadilan Negeri Pandeglang

No. Ruang Lingkup Rast:-;ata Kategori

1 | Persyaratan 3,59 Sangat Baik
2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,59 Sangat Baik
3 | Waktu Penyelesaian 3,59 Sangat Baik
4 | Biaya 3,59 Sangat Baik
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,61 Sangat Baik
6 | Kompetensi Pelaksana 3,65 Sangat Baik
7 | Perilaku Pelaksana 3,68 Sangat Baik
8 | Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 3,47 Baik

9 | Sarana dan Prasarana 4,00 Sangat Baik
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A. Persyaratan
Persyaratan dari hasil analisis data diperoleh rata-rata skor sebesar 3,59
berada pada interval skor 3,53 — 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek
persyaratan pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek persyaratan pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 7
Aspek Persyaratan

No. Jawaban Skor f E %

1 | Tidak Sesuai 1 0 0

2 | Kurang Sesuai | 2 0 0
3 Sesuai 3 18 41
4 | Sangat Sesuai | 4 26 59
Jumlah 4 100

B. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,59
berada pada}interval skor 3,53 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek sistem,
mekanisme, dan prosedur pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek prosedur pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.
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Tabel 8
Aspek Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

No. Jawaban Skor f . emn%
1 Tidak mudah 1 0 0
2 | Kurang mudah | 2 0 0
3 Mudah 3 18 41
4 | Sangatmudah | 4 26 59
Jumlah 44 100

C. Waktu Penyelesaian
Waktu penyelesaian dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,59
berada pada interval skor 3,53 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek waktu
penyelesaian berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 9
Aspek Waktu Penyelesaian

No. Jawaban Skor f £ m%

1 Tidak cepat 1 0 0

2 | Kurang cepat 2 0 0
3 Cepat 3 18 41
4 Sangat cepat 4 26 59
Jumlah 44 100
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D. Biaya
Kesesuaian Biaya Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata skor
sebesar 3,59 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 dengan kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek kesesuaian biaya pelayanan berada pada kategori Sangat
Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek kesesuaian biaya pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 10
Aspek Kesesuaian Biaya Pelayanan

No. Jawaban Skor i £ %

1 | Tidak setuju 1 0 0

2 | Kurang setuju | 2 0 0
3 Setuju 3 18 41
4 | Sangatsetuju | 4 26 59
Jumlah 44 100

E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata
skor sebesar 3,61 berada pada interval skor 3,53 - 4,00 dengan kategori
“Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek produk spesifikasi jenis pelayanan berada pada kategori
Sangat Baik.
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Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel

berikut ini.
Tabel 11

Aspek Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

No. Jawaban Skor r E %

1 Tidak setuju 1 0 0

2 | Kurang setuju 2 0 0
3 Setuju 3 17 39

4 Sangat setuju 4 27 61
Jumlah 4 100

F. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar
3,65 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek
kompetensi pelaksana berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek kompetensi pelaksana disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 12
Aspek Kompetensi Pelaksana
No. Jawaban Skor f E ensx%
1 | Tidak kompeten 1 0 0
2 | Kurang kompeten | 2 0 0
3 Kompeten 3 15 34
4 | Sangat kompeten | 4 29 66
Jumlah 44 100
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G. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,68
berada pada interval skor 3,53 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek
perilaku pelaksana berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut ini

Tabel 13
Aspek Perilaku Pelaksana

No. Jawaban Skor f E ensn%

1 | Tidak sopan dan ramah 1 0 0

2 | Kurang sopan dan ramah | 2 0 0
3 Sopan dan ramah 3 14 32
4 | Sangat sopan danramah | 4 30 68
Jumlah 44 100

H. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dari hasil analisis data diperoleh
rerata skor sebesar 3,47 berada pada interval skor 3,06 - 3,53 dengan kategori
“Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan berada pada
kategori Baik.
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Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan disajikan
pada tabel berikut ini.

Tabel 14
Aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
No.| Jawaban | Skor ; . ensx%
1 Buruk 1 0 0
2 Cukup 2 0 0
3 Baik 3 22 50
4 | SangatBaik | 4 22 50
Jumlah 44 100

I. Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 4,00
berada pada interval skor 3,53 - 4,00 dengan kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek Sarana
dan Prasarana berada pada kategori Sangat Baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, aspek Sarana dan Prasarana disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 15
Aspek Sarana dan Prasarana

No. Jawaban Skor f : m%

1 Tidak ada 1 0 0

2 Ada tetapi tidak dapat diakses 2 0 0

3 Kurang maksimal 3 0 0
4 | Berfungsi dan dikelola dengan baik 4 4 100
Jumlah 44 100
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J. Hasil Survey Kualitatif
Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran dan
pendapat responden tentang pelayanan Pengadilan Negeri Pandeglang, yang
ditulis di dalam kuesioner yang telah disebarkan.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, untuk saran-saran/pendapat terhadap layanan Pengadilan
Negeri Pandeglang, sebagai berikut:

Tabel 16
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Pandeglang
Saran-saran/pendapat terhadap pelayanan

R e gir Saran-saran/pendapat
Pelayanan lebih ditingkatkan dan buat Trobosan baru
; serta agar pelayanan yang sudah ada ini
dipertahankan.
Sampai sejauh ini semua pelayanan yang dilakukan di
2, Pengadilan Negeri Pandeglang cukup baik dan tinggal
mempertahankan integritasnya.
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BABV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap penelitian ini, disimpulkan bahwa
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pengguna layanan pengadilan di Pengadilan
Negeri Pandeglang adalah sebesar 91,10 (Sembilan puluh satu koma sepuluh)
atau 3,64 (tiga koma enam puluh empat), hal ini berarti secara umum pelaksanaan
pelayanan di Pengadilan Negeri Pandeglang dinyatakan SANGAT BAIK (Nilai
interval 88,31 - 100,00).

Khususnya pada unsur Sarana dan Prasarana dengan nilai IKM tertinggi yaitu
4,00 (empat koma nol), sehingga pengadilan Negeri Pandeglang harus mampu
mempertahankan dan meningkatkan lagi mengenai hal tersebut.

Adapun kesimpulan pada masing-masing unsur adalah sebagai berikut:

1. Persyaratan di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat
Baik.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri
Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik.

3. Waktu Penyelesaian di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori
Sangat Baik.

4. Biaya di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Pandeglang berada
pada kategori Sangat Baik.

6. Kompetensi Pelaksana di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada
kategori Sangat Baik.
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7. Perilaku Pelaksana Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik.

8. Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan di Pengadilan Negeri Pandeglang
berada pada Baik.

9. Sarana & Prasarana di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori
Sangat Baik.

Meskipun secara umum hasil survei kepuasan masyarakat pada Pengadilan
Negeri Pandeglang sudah masuk dalam kategori “Sangat Baik” namun upaya
peningkatan kualitas pelayanan masih perlu terus dilakukan secara
berkesinambungan dan berkelanjutan. Strategi demikian dimaksudkan agar
Pengadilan Negeri Pandeglang mampu terus beradaptasi terhadap perubahan,
mampu mengimbangi tuntutan masyarakat pengguna layanan pengadilan dan
mampu berprestasi sebagai Unit Pelayanan Publik berkinerja tinggi.

Merujuk hasil survei periode Oktober sampai dengan Desember 2023, ada 3 (tiga)
unsur yang mendapatkan penilaian paling rendah yaitu:

a. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan dengan nilai 3,47

b. Persyaratan dengan nilai 3,35
¢. Prosedur dengan nilai 3,38

Secara singkat dapat dikemukakan bahwa berdasarkan hasil Survei Kepuasan
Masyarakat yang dilakukan pada periode Oktober sampai dengan Desember
2023 sasaran, tujuan dan target SKM Pengadilan Negeri Pandeglang telah
tercapai. Oleh karena target SKM pada Pengadilan Negeri Pandeglang dengan
nilai 88,02 telah melebihi target yang ditetapkan yaitu 72,00, sehingga kategori
nilai Survei Kepuasan Masyarakat periode Oktober sampai dengan Desember
2023 adalah “Sangat Baik”.
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Tabel 17
Sasaran, Target dan Pencapaian IKM Pengadilan Negeri Pandeglang

KINERJA

NO. SASARAN INDIKATOR KINERJA
TARGET | PENCAPAIAN

1. Peningkatan Masyarakat pengguna 72,00 % 88,02 %
Kualitas layanan Pengadilan
Pelayanan Tingkat Pertama
mengatakan kepuasan

B. Rekomendasi

1. Hasil survei untuk mengukur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bisa
dijadikan dasar atau bahan melakukan evaluasi kinerja oleh semua Hakim,
Pegawai dan tenaga honorer Pengadilan Negeri Pandeglang.

2. Hasil survei dapat digunakan untuk membuat program ataupun kebijakan
yang berorientasi kepada peningkatan pelayanan masyarakat di Pengadilan
Negeri Pandeglang.

3. Survei Kepuasan Masyarakat ini hendaknya dilakukan secara periodik, yaitu
3 (tiga) bulan sekali, agar dapat mengukur peningkatan kinerja Pengadilan
Negeri Pandeglang.
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4. Terhadap 3 (tiga) unsur terendah pada survei kepuasan masyarakat
walaupun masih dalam kategori “baik”, pada pimpinan terkait agar 3 (tiga)
unsur terendah tersebut ditindak lanjuti.

LAMPIRAN - LAMPIRAN
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Q

wigas!

+ Beranda

] Statsts

] Formuia Kreyoe Morgan
| SPAK

|

Register Responden
Kesan & Pesan Responden

o

> Register Tindak Lanjut

1 Survey Hanan

| Survey Zona Integritas

& Perhitungan Beranda / Perhitungan ' Det
Register ini berisi perhitungan sutvey indeks kepuasan oleh para pencari keadilan / informasi terhadap x
beberapa point titik ukut pelayanan pada Direktorat Jenderal Badan Peraditan Umum
Keterangan Mutu Pelayanan
—~ - :::l"fm;":zm Palysas A SangatBak  8831-10000  35324-4,
KM = Indeks Kapuasan Masyarakat
NRR per = Jmi nilai per ruang lingkup / jmi B  Bak 76.61-88.30 30644-3
RL = kuesionef
NRR NRR per ruang lingkup x (1/9) c Kurang Baik 65.00 - 76,60 260 -3.06
tertimbang

D Tidak Balk 25.00-64.99 1.00 - 2.59

-

Indeks Total

Data Layanan

Data Umum Responden

Nitai Per Unsur

SURVEY KEPUASAN

MASYARAKAT

PENGADILAN NEGERI

PANDEGLANG
NILAI INDEKS

3,64 /

91,10 %

Periode 1 Oktober 2023

sampai 31 Desember 2023

JUMLAH

JENIS

PENDIDIKAN

44
RESPONDEN

LAKI-LAK] :
38 ORANG

PEREMPUAN
: 6 ORANG

Tidak / Belum
Sekolah : 0
ORG

SD : 0 ORG

SMP : 0 ORG
SMU : 6 ORG
Diploma 1:0
ORG

PNS : 5 ORG

TNI: 0 ORG

POLRI: 3
ORG

LAINNYA ; 26

Data Domisill Responden Data Umur Responden

Dipioma 2 :

Diploma 3 :

S$1:33 OR¢
S2:50RG

S3:00RG

SWASTA

WIRAUSAHF
:70RG
TENAGA

0 ORG
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Nama/Kode Waktu
Responden Domisill UmuriJK Pendidikan/Pekerjaan U1 U2 U3 U4 US U6 U7 U8 US Rekam

1 Anonim R- DKI 55 Tahun S1LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 13
097581-IKM- JAKARTA  Laki-laki Desembe
EC797C5028 2023
No. HP :

81311661718

2 Anonim R- BANTEN 30 Tahun SMUWIRAUSAHA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 13
097581-1KM- Laki-laki Desembe
1814CEC329 2023
No. HP :

838914714084

3 Anonim R- BANTEN 36 Tahun S1LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 13
097581-1KM- Laki-laki Desembe
0A41A1CB6C 2023
No. HP :

81213875007

1 Anonim R- BANTEN 31 Tahun S1POLRI 4 a 4 4 4 a4 4 B 4 1"
097581-1KM- Laki-laki Desembe
2DA5C10894 2023
No. HP :

87809697434

5 Anonim R- JAWA 40 Tahun SMUWIRAUSAHA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1
097581-1KM- BARAT Perempuan Desembe
8CE4120BD7 2023
No. HP :

83125608413

3 Anonim R- BANTEN 46 Tahun SMUWIRAUSAHA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1"
2EB618086B 2023
No. HP :

87772220800

7 Anonim R- BANTEN 28 Tahun S1LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 "
097581-IKM- Laki-laki Desembe
9BE74898C7 2023
No. HP :

81994218518

3 Anonim R- BANTEN 27 Tahun S1LAINNYA 4 4 - 4 4 4 4 4 4 4
087581-IKM- Laki-taki Desembe
1A8D1C58D1 2023
No. HP :

87773115795

3 Anonim R- BANTEN 48 Tahun S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
097581-IKM- Perempuan Desembe
4644F8BB32 2023
No. HP :

85813372931

10 Anonim R- BANTEN 50 Tahun STWIRAUSAHA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
097581-IKM- Laki-laki Desembe
32B558771E 2023
No. HP :

87771957222

1 Anonim R- BANTEN 26 Tahun S1SWASTA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 30
097581-1IKM- Laki-laki Novembe
E473904CF3 2023
No. HP :

87762002689

12  Anecnim R- DKl 55 Tahun S1LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 29
097581-IKM- JAKARTA  Laki-laki Novembe
3EAAADFE84 2023
No. HP :

81311661718

13 Anonim R- BANTEN 36 Tahun S1LAINNYA 4 B Bl 4 4 4 4 4 4 27
097581-IKM- Laki-laki Novembe
F14D610014 2023
No. HP :

85217274663
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15

17

19

21

24

Responden

Anonim R-
097581-IKM-
T6FCO8C46A
No. HP :
82125348953

Anonim R-
097581-1KM-
EF15718DC7
No. HP :

Anonim R-
097581-1IKM-
FDBD2FOFF2
No. HP :
87773598000

2022461447
No. HP :
85206656789

Anonim R-
087581-IKM-
48FOSED7B8
No. HP :
85218358730

Anonim R-
097581-IKM-
8B8545C548
No. HP :
81809047979

Anonim R-
097581-IKM-
0900EDSBA4
No. HP :
85721990009

Anonim R-
097581-IKM-
8776794A59
No.HP:
81210574145

Anonim R-
097581-1KM-
COD466191F
No. HP :

04 04004nENN

DKI
JAKARTA

UmuriJK

35 Tahun

35 Tahun

36 Tahun

27 Tahun

40 Tahun

47 Tahun

35 Tahun

Perempuan

40 Tahun

30 Tahun

35 Tahun

40 Tahun

Laki-laki

35 Tahun

50 Tahun
Laki-aki

33 Tahun

Pendidikan/Pekerjaan
STLAINNYA

S1PNS

S1LAINNYA

S1LAINNYA

S2LAINNYA

SI1LAINNYA

SMUWIRAUSAHA

ST1LAINNYA

S1PNS

S1LAINNYA

SI1LAINNYA

S1PNS

S2LAINNYA

SMUWIRAUSAHA

u1

u2

21
Novembe
2023

14

14
2023

2023

27
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37

Responden

Anonim R-
097581-1KM-
4ACFDCB271
No. HP :
82127220371

Anonim R-
097581-1KM-
B894EB1321
No. HP :
82124100075

No. HP :
82141251984

UJANG
TURSINA R-
097581-IKM-
925AACB673
No. HP :
81284423919

Anonim R-
097581-IKM-
29E148C30F
No. HP :
87777567711

Anonim R-
097581-IKM-
BS5BOFB1B4A
No. HP ;
8111999649

Anonim R-
097581-IKM-
ASDDF4505A
No. HP :
87773502000

Anonim R-
097581-IKM-
FCB9454C75
No. HP :
87809922296

Anonim R-
097581-1KM-

Anonim R-
097581-IKM-
28DD780329
No. HP :
81383100971

Anonim R-
09758 1-IKM-
DCCB8A94020
No. HP :
87773502000

UmurlJK
34 Tahun

46 Tahun
Lakl-laki

50 Tahun

40 Tahun
Laki-laki

33 Tahun
Laki-laki

38 Tahun
Laki-laki

36 Tahun
Laki-laki

35 Tahun
Laki-laki

40 Tahun
Lakl-laki

35 Tahun
Laki-laki

35 Tahun
Laki-laki

45 Tahun
Laki-laki

35 Tahun

S1LAINNYA

S1LAINNYA

S1LAINNYA

S2LAINNYA

S1LAINNYA

S2LAINNYA

S1POLRI

STWIRAUSAHA

S1PNS

S1SWASTA

S1POLRI

S1LAINNYA

S2SWASTA

U1

u2

u3

us

u7

us
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Anonim R-
097581-IKM-
0410C1A383
No. HP:
81910882590

Anonim R-
097581-IKM-
07577CO70A
No. HP :
82111480292

Anonim R-
097581-IKM-
99E62001AB
No. HP :
818830178

Anonim R-
097581-IKM-
2FOE195EAS
No. HP :
85960090222

Domisill

BANTEN

Umur/JK

40 Tahun

Perempuan

36 Tahun

38 Tahun

40 Tahun
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S1LAINNYA

S1LAINNYA

STLAINNYA

u1

u2

u3

us

ue

us

U9
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2023

16
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A Beranda
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&
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Keterangan
RL

NRR

IKM

NRR per
RL

NRR
tertimbang

Ruang Lingkup Pelayanan
Nilai rata-rats

Indeks Kepuasan Masyarakat
Jmi nilal per ruang lingkup / jmi
kuesioner

NRR per ruang lingkup x (1/9)

Mutu Pelayanan
A SangatBak  88,31-100,00
B Baik 76,61 -88,30
C Kurang Baik 65,00 - 76,60
D Tidak Baik 25.00-6499

=
35324 -4.00

30644 -3 53

2,60 - 3.064

1.00 - 2.,5606

v

Periode ¥

=) ) =

Triwulan *

™

S

1 DKI JAKARTA

2 JAWA BARAT

Data Domisili Responden  Data Umur Responden

Jumlah ( Orang )
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n
Q & Perhitungan Bamce | Fatooes ! Ous
Register ini berisi perhitungan survey Indeks kepuasan oleh para pencarl keadllan / Informasi terhadap X
beberapa point itk ukur pelayanan pada Direktorst Jenderal Badan Paradilan Umum
Navigasi Keterangan Mutu Pelayanan A
RL = Ruang Lingkup Pelayanan
N Beranda - =
NRR = Niol colnin A Sangat Baik 88.31 - 100,00 3,5324 - 4,00
B Statistik IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
B Formuls Krejcie Morgan RL = Kuesioner
NRR NRR per ruang lingkup x (1/9) Cc Kurang Balk 65,00 - 76,60 2,60 - 3,064
& SPAK tertimbang
a D Tidak Baik 2500 -64.99 1,00 - 2,5006
Register Responden
> Kesan & Pesan R: en - s =
espond Periode . W{ ][
v ’ "~ Triwulan *
© Register Tindak Lanjut

B Survey Harlan

B Survey Zona Integritas

Deskripsi Jumiah ( Orang ) % (Persen )
18-28Th 4 9.09
20-397h 2 50,00
40-49Th 13 29055
50-59Th 5 1,36
60-69 Th 0 0.00

Total 44
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

' 2
Q € Perhitungan Berands ' Perhitungan / Detl
Register ini berisi perhitungan survey indeks kepuasan oleh para pencan keadilan / informasi terhadap X
beberapa point titlk ukur pelayanan pada Direktorat Jenderal Badan Paradilan Umum.
Navigasi Keterangan Muty Pelayanan !
RL = Ruang Lingkup Pelayanan
# Beranda o -
NRR = Nilal rata-rate B Sangat Baik 88,31 - 100,00 35324-400
B Statistik IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
B Formuls Krajcie Morgan RL = kuesioner
NRR NRR per ruang lingkup x (1/9) C  Kurang Bak  65.00-76.80 2.80-3,084
B SPAK tertimbang
D Tidak Bak 25,00 -64.99 1.00 - 2.5806
. ¥
Register Responden
o Kesan & Pesan ( \
. : " Triwulan * ————" . Segp—
© Register Tindak Lanjut

B Survey Harian

B Survey Zona Integritas MILAS INDEKS & DETIL BECSRONBEN

Layanan Jumiah ( Orang )
1 Layanan Pidana 5
2 Layanan Perdata 13
3 Layanan Hukum / Informasi 24
4 Layanan Administrasi Umum 2
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRUNIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Q

# Baranda
B Swteok

B Fornuis Kesice Morgan

——
& Perhitungan Bacanda * Bethitunoan | Dett
Registar ini borisl pertetungan survey indeks kepuasan oleh para pencarl keadilan / informasl terhadap beberape point titik ukur paleysnan pads x
Dwektorat Jenceral Bacan Peradilan Umum
Keterangan Muty Polayanan
L8 anan
i E R',‘:‘,’m":"’.:.‘” e A SangaiBek 88,31 - 100.00 35024 - 4.00
L = indeis Kopuasan Mesyarakst
NRR per RL = Jmi nilai per ruang lingkup / 1 hussicner e Ban 7681 - 8830 1.0644 - 3532
NRR tertimbang = NRR pet ruang Inghwp x (1/8)

c Kurang Baik 8500 - 76,60 260 -3.054
D Ticek Bak 2500.6498 1.00 - 2,5996
~ 1 ] ‘
Triwulan * — -

Deskripsi vt u2 us U us ue u7 us ve Keterangan
Jumiah 158 158 158 158 158 161 162 153 176

NRR Per RL 3501 1501 kR ) asn 3861 3659 3882 3arm 4.000 32795
NRR Terimbang 0399 0.399 0.399 0398 0.402 0407 0,409 0,386 0.444 3644

MM Unit Polayanan AR

3Unzur Terendah 3 Linsur Tentinggi

Ne. Unsur
1 Bagaimana pendapat Saudara lentang sarana dan Prasarana yang menunjang datam peloyenan 7
2 Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesusian persyaratan yang diminta pada pelaysnan dengan jenis pelayanannya pads Pangadilar

3 Bagaimana pemahaman Seudara tentang kemudahan prosedur pelayanan paca Pengadilan ?
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