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KATA PENGANTAR

Puiji syukur kami panj k#n kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas segala rahmat
dan ridho-Nya kami telah d palt menyusun Laporan Survey Kepuasan Masyarakat

Pengguna Pengadilan di Pengadilan Negeri Singaraja Kelas IB Tahun 2025.

\

Sesuai dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 41- Tahun 2017 tentang Pedoman Survey Kepuasan
Masyarakat Terhadap Peny le%ggaraan Pelayanan Publik, maka dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan |publik secara berkelanjutan, perlu dilakukan evaluasi
terhadap penyelenggaraan pglayanan publik/masyarakat, yang salah satu caranya

adalah dengan melakukan Suryvey Kepuasan Masyarakat.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi tersebut diatas, dan adanya petunjuk dari Dirjen Badan Peradilan Umum MARI
(Surat Nomor 520/DJU/PS.02/4/2016 - tanggal 13 April 2016), maka Pengadilan Negeri
Singaraja Kelas | B telah mglaksanakan Survey Kepuasaan Masyarakat Pengguna
Pengadilan, sekaligus dalamp upaya memenuhi persyaratan untuk mendapatkan

Akreditasi Penjaminan Mutu FPeradilan Umum. Mengingat jenis layanan publik sangat

T I

beragam dengan sifat dan |karakteristik yang berbeda, maka Survey Kepuasan

Masyarakat Pengguna Pengadilan ini menggunakan metode dan teknik survey yang

sesuai dengan pelayanan yang dilakukan oleh pengadilan.

Selanjutnya sebagai pertanggungjawaban atas kinerja Tim Survey maka disusun

laporan ini yang dimaksudkan untuk memberikan informasi bahwa Pengadilan Negeri

-___C_m___._m.;

Singaraja Kelas | B mempunyai komitmen dan tekad yang kuat untuk melaksanakan

kinerja organisasi yang berorigntasi pada hasil.

—a—

Kami berharap, semoga hasil survey ini dapat memberikan masukan yang positif

bagi Pengadilan Negeri Singaraja Kelas | B dan sekaligus menjadi acuan untuk
meningkatkan pelayanan kepada pengguna pengadilan, serta sebagai bahan evaluasi

kinerja Pengadilan Negeri Singaraja Kelas | B untuk mewujudkan kinerja yang lebih efektif

— =5

dan efisien, hingga mendapatkan akreditasi maksimal sesuai dengan yang diharapkan.

Shﬂg@lfaja
~ 27 Marét

| Nengah Kanfasa
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengap kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam
melaksanakan reformasi birokrasi sebagaimana diamanatkan dalam
Peraturan Presiden Nomor 81 tahun 2010 yang sudah dilaksanakan di

pelayanan publik aparatur pemerintah saat ini belum memenuhi harapan

seluruh instansi pemerigtah pusat dan pemerintah daerah, dimana kualitas
masyarakat yang disafnpaikan melalui media massa dan media sosial
akibatnya menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat. Dan salah satu
upaya yang harus dilakukan dalam rangka perbaikan pelayanan publik

adalah dengan melakukan Survey Kepuasan Masyarakat kepada

pengguna layanan yang dilakukan oleh Pengadilan Negeri Singaraja Kelas
| B.

Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat
dankarakteristik yang berbeda, maka Survey Kepuasan Masyarakat dapat
menggunakan metode dan teknik survey yang sesuai dan seragam dalam

peraturan ini.

Berdasarkan hal tersebut di atas Pengadilan Negeri Singaraja Kelas
I B melaksanakan Survey Kepuasaan Masyarakat dalam rangka
pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan
Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik sekaligus dalam upaya memenuhi persyaratan untuk mendapatkan

Akreditasi Penjaminan| Mutu Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung
Riserta Keputusan Direktur Jendral Badan Peradilan Umum Mahkamah
Agung Republik Indpnesia Nomor 1365/DJU/SK/HM.02.3/5/2021 tentang
Pedoman Pelaksan H Survey dan Tata Cara Penggunaan Aplikasi Survey
(SISUPER) Pada Dir}'en Badan Peradilan Umum dan Peradilan Di
Bawahnya




B. Tujuan:

adalah untuk menguku

Tujuan Survey Kepuasaan Masyarakat Pengguna Pengadilan

—_—

kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan

pengadilan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik

di Pengadilan Negeri |

C. Sasaran:

UJ
=

ingaraja Kelas | B.

Sasaran Survey Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan

adalah:

1.

D. Prinsip:

Pengadilan Negeri Si
prinsip :
1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja

Singaraja Kelas |

enyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri

. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas

Pelayanan di Pengadilan Negeri Singaraja Kelas | B.

Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Singaraja

Kelas | B.

Dalam melaksanakan Survey kepuasan masyarakat pada

Transparan

ngaraja Kelas | B, dilakukan dengan memperhatikan

Hasil Survey kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudak

diakses oleh selurih masyarakat.

Partisipatif
Dalam melaksana
peran serta masy
hasil Survey yang
Akuntabel

kan Survey Kepuasan Masyarakat harus melibatkan
arakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan

sebenarnya.

Hal-hal yang diatur dalam Survey Kepuasan Masyarakat harus dapat

dipertanggungjaws

berkepentingan bg

abkan secara benar dan konsisten kepada pihak yang

ersadarkan kaidah umum yang berlaku.




4. Berkesinambungan
Survey Kepuasan +Aasyarakat harus dilakukan secara berkala dan
berkelanjutan untlk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan.

5. Keadilan \

Pelaksanakaan $urvey Kepuasan Masyarakat harus menjangkau
semua pengguna Jayanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya,
agama, golongan dén lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik
dan mental.

6. Netralitas

Dalam melakukar} Survey Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan dan tidak berpihak.

E. Waktu Pelaksanaan|Survey

Survey dilaksanakan pada Minggu pertama bulan Januari 2025
sampai dengan minggu keempat bulan Maret 2025 (12 Minggu) dengan
menetapkan target III-Ieks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 85,00

(delapan puluh lima Koma nol-nol).

F. Tahap PelaksanaanSurvey

Tahapan yang dilakukan dalam melakukan survey ini adalah:
e

1. Tim survey menentukan jadwal pengumpulan data pada Android
system.

2. Tim survey melakukan validasi data.

3. Tim survey melakukan pengambilan data pada ADK (Arsip Data
Komputer)

4. Tim survey melakukan survey sesuai jadwal.

5. Tim survey menyajikan hasil analisa dalam bentuk deskriptif.

6. Hasil analisa diserahkan kepada Manager Representative.




METO

A. Metodologi Survey

Survey atau

BAB I
DOLOGI PENELITIAN

nelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang

datanya berupa angk -éngka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik

dan sebagai data pendukung dipakai data kualitatif.

. Teknik Pengumpula

Data yang dip

dikumpulkan melalui ir

muka melalui aplikas
rentang waktu dua b

(seratus sepuluh) respor
S| SUPER diambil data

. Teknik Analisa Data

Setelah data terk

analisis statistik de

Pendayagunaan Apara

Indonesia Nomor 14
Kepuasan Masyarak:

patokan : nilai, mutu,

Analisis data
memberikan pelayar
persepsi diukur dengd
nilai 1 merupakan skd
persepsi paling tinggi
baik dalam melayan
dalam bentuk skorin
penurunan Survey In
diberikan di
Kepuasaan Masyarak

setiap

ata

akai dalam penelitian ini adalah data primer yang
1strumen kuesioner yang diisi tanpa wawancara tatap

I SUPER. Pengumpulan data dilaksanakan pada

las minggu dan dengan jumlah data minimal 110

nden. Selanjutnya data yang masuk dalam aplikasi
ADK (Arsip Data Komputer).

umpul, data pada penelitian ini dianalisis dengan
riptif, dan berpedoman pada Peraturan Menteri
tur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik

r

at |Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, dengan

hun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey

dan kinerja pelayanan.

untuk menentukan Kepuasaan Masyarakat dalam
)an menggunakan teknik statistik deskriptif.Data
n menggunakan skala penilaian antara 1 - 4. Dimana
r pérsepsi paling rendah dan nilai 4 merupakan skor
dan mencerminkan kualitas birokrasi yang bersih dan
: %Data persepsi Kepuasaan Masyarakat disajikan
ggl angka absolut agar diketahui peningkatan /
deks Kepuasaan Masyarakat atas pelayanan yang
tahunnya. Teknik analisis perhitungan Indeks
at/dilakukan dengan cara sebagai berikut:

a




Pertama, men
yang digunakan dalam
indikator.Skala indek

dikonversikan ke angka

1 - 4 yang artinya mend

=N

tukan bobot total dari masing- masing indikator

enelitian ini. Kedua, mencari bobot rata-rata setiap

?iap unsur berkisar antara 1 - 4 yang kemudian

b—1 00. Skala indeks Kepuasaan Masyarakat antara

ékati nilai 4 maka persepsi Kepuasaan Masyarakat

dalam memberikan p Ia&anan makin baik.

Nilai Persepsi, Nilai In}terval (NI), Nilai Interval Konversi (NIK), Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan :

NILAI NILAI NILAI MUTU | KINERJA UNIT
PERSEPSI|INTERVAL (NI)) INTERVAL [PELAYANAN| PELAYANAN
KONVERSI (X) ()
(NIK)
1 1,00-25996 | 25,00-64,99 D TIDAK BAIK
2 P2,60-3,064 65,00-76,60 s KURANG BAIK
3  B3,0644-3532 | 76,61-88,30 B BAIK
4  [3,5324-400 |88,31-100,00 A SANGAT BAIK

. Variabel Pengukura

Variabel pada
survey ini didasarka
Negara dan Reforma
Survey Kepuasan

Publik, yang terdiri dari

1. Persyaratan
Persyaratan adalah

suatu jenis pelayana

Sistem, Mekanisme

hdeks Kepuasan Masyarakat

ngukuran Indeks Kepuasan Masyarakat dari hasil
ada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

i Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman

syarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan

9 (sembilan) ruang lingkup yang meliputi :

syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
n, baik persyaratan teknis maupun administratif.

, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan

Waktu Penyelesaia
Waktu pelayanar

menyelesaikan se

4. BiayalTarif

, termasuk pengaduan.

n

adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

uruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.




Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besarnya itetapkan berdasarkan kesepakatan antara

penyelenggara dan Tasyarakat.

. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

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

. Kompetensi/ kemaj’npuan Pelaksana

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

. Perilaku Pelaksana

Perilaku PelaksanaT adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.

. Kualitas sarana daIL prasarana Pelayanan

Sarana Pelayanan adalah segala macam alat yang digunakan secara
langsung dalam proses pelayanan.Jadi sarana pelayanan dapat juga
diartikan segala macam peralatan yang digunakan petugas PTSP
untuk memudahkan | penyampaian pelayanan kepada pengguna

layanan pada Pengadilan Negeri Singaraja. Sedangkan prasarana
pelayanan adalah segala macam alat yang tidak secara langsung
digunakan dalam proses pelayanan. Jadi prasarana pelayanan dapat
juga diartikan segala macam peralatan, kelengkapan, dan benda-benda
yang digunakan petugas PTSP untuk memudahkan penyelenggaraan

pelayanan kepada pengguna layanan pada Pengadilan Negeri
Singaraja

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




BAB Il
PROFIL RESPONDEN

Dalam pelaksanTa’n survey Kepuasan Masyarakat Pengguna

Pengadilan yang telah dilaksanakan oleh Unit Pelayanan Pengadilan Negeri

Singaraja Kelas | B, dipe 'olfeh gambaran responden sebagaimana tersebut di
bawah ini.
|
|
A. Umur Responden '

No. Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1. 18 Tahun s/d 2B Tahun 24 14,12%

2 29 Tahun s/d 3P Tahun 89 52,35%

3. 40 Tahun s/d 49 Tahun 45 26.47%

4 50 Tahun s/d 58 Tahun 11 6.47%

5 Umur di atas 59 Tahun 1 0,59%
Jumlah 170 100%

Dari data tersebut Mayoritas responden ini berumur antara 29 tahun sampai
dengan 39 tahun dengan jumlah 89 orang dari total 170 responden
(52,35%).

B. Jenis Kelamin Responden

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1 Laki-Laki 107 62,94%

2 Perempuan 63 37,06%
Jumiah 170 100%

Mayoritas responden ini perjenis kelamin laki-laki yang berjumlah 107 orang
dari total 170 orang (62,94%).

C. Pendidikan Terakhir Rpsponden

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase

1  Tidak Sekolah/$D 2 1,18%

2 SMP 21 12,35%

3 SMA 106 62,35%

4 DIPLOMA 16 9.41%

5 &1 24 14,12%

6 S2 1 0,59%

T 83 0 0,00%
Jumliah 170 100%




Mayoritas pendidikan terakhir responden disini adalah SMA yang berjumiah
106 orang dari total 170 orang (62,35%).

D. Pekerjaan Utama Responden

No Klasi ik‘asi Frekuensi Prosentase
1 PNS | 3 1,77%
2  TNI/POLRI | 7 4.12%
3 Swasta | 48 28,23%
4  Wirausaha 33 19,41%
5 Tenaga Kontrall ‘ 12 7.06%
6 Pekerjaan Lainnya 67 39,41%
Jumlah 170 100%

Mayoritas Pekerjaan Utama Responden adalah Pekerjaan Lainnya yang
berjumlah 67 orang dari total responden 170 orang dengan prosentase
sebesar 39,41% dan |mayoritas kedua adalah Swasta sebanyak 48 orang
dari total responden 170 orang dengan prosentase sebesar 28,23%.




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN ANALISA DATA

Berdasarkan anglisis data hasil Survey Kepuasan Masyarakat Unit

Pelayanan pada Pengad

- Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) : 99,56 / 3,98 ;

- Kualifikasi Mutu Pel
- Kategori Kinerja Uni

Analisis selanjutny

Inan

elayanan

A

. Sangat Baik.

lan Negeri Singaraja Kelas | B, diperoleh :

disajikan berdasarkan masing - masing ruang

lingkup pelayanan diuraikan sebagaimana tersebut di bawah ini.
A. Persyaratan
Hasil analisis pada ruang lingkup persyaratan pelayanan secara ringkas
disajikan dalam tapel dan grafik berikut ini:
Persyaratan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  rigak SGSLI: 0 0,00 0,00 0,00
Kurang Sesuai 0 0,00 0,00 0,00
Sesuai 4 2,35 2,35 2,35
Sangat Sespai 166 97,65 97,65 100
Total 170 100 100
Persyaratan
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% '
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
i P i e
0,00%
Tidak pespai Kurang Sesuai Sesuai Sangat Sesuai
i
9




. Prosedur

Dari tabel dan gr
responden menyg

oleh Pengadilan

prosedur pelayana

97,65% dan deng

Hasil analisis pad

disajikan dalam ta

afik tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas
ﬁtan sangat sesuai atas pelayanan yang diberikan
Negeri Singaraja dengan tingkat kepuasaan atas
rr tersebut dengan prosentase responden sebesar

|

ar* nilai rata-rata unsur persyaratan sebesar 3,976.

a ruang lingkup prosedur pelayanan secara ringkas
I

bel dan grafik berikut ini:
i

Prosedur
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid

% Tidak Mudah 0 0,00 0,00 0.00

Kurang Mudah 0 0,00 0,00 0,00

Mudah 7 412 412 412

Sangat Mudah 163 95,88 95,88 100

Total 170 100 100
Prosedur

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

Dari tabel dan gr

0,00%
TidakMudah  Kurang Mudah Mudah Sangat Mudah

afik tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas

responden menys:

takan prosedur dalam hal ini tata cara Pelayanan

pemberian inforrmpasi maupun pengaduan di Pengadilan Negeri

Singaraja Kelas | {‘yang diberikan oleh petugas sifatnya sangat mudah

dengan prosenta

Prosedur sebesar

e sebesar 95,88% dan dengan nilai rata-rata unsur

3,959 hal ini disebabkan karena responden tersebut
10




telah paham dalam pelayanan secara online yang menggunakan
internet.

C. Waktu pelayanan

Hasil analisis pada ruang lingkup Waktu Pelayanan secara ringkas

disajikan dalam tabel dan grafik berikut ini :

} Waktu Pelayanan

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Vaid
Tidak Cepat 0 0,00 0,00 0,00
Kurang Cepat 0 0,00 0,00 0,00
Cepat 7 412 412 412
Sangat Cepat 163 95,88 95,88 100
Total 170 100 100
Waktu Pelayanan
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
iy e AR g
0,00%
Tidak Cepat Kurang Cepat Cepat Sangat Cepat
Dari tabel dan grafik tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas
responden menyatakan Jangka Waktu Pelayanan yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses yang diberikan oleh Petugas

Pengadilan Negeri $ingaraja di Pengadilan Negeri Singaraja Kelas | B
|

sifatnya sangat cepat dengan memperoleh prosentase sebesar 95,88%

dan dengan nilai ratfa—rata unsur waktu pelayanan sebesar 3,959.

i |










































































































