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KATA PENGANTAR

Assulamu ‘alaihum, Wr, Wh.,

Pemerintah sangat membotubkan informas; dan unit pelayanan instans
pemenniah  secara rutin, dengan  harapan mampu memberikan gambaran
mengenal kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat, oleh
karena itu Pengadilan Negeri Makassar Kelas | A Khusus menpadakan surver ini.
sSurvei ini didasarkan poda Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negora
dan Heformasi Birokrasi, Nomor 149 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepunsan Masyarakat Unit Penyelengrara Pelayunan Publik,

Filosofi dusar yang digunakan dalam pengukuran Indeks Kepuasan
Mausyarakal yang dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas
pelayanan bisa dijelaskon/diukur dengan membandingkan persepsi pelayanan
yang diterima  dengan  pelayanan ¥ang dinginkan/diharapkan, Survei ini
menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas T A Rhusus , yvang diambil secara
elektronik  dengan muenggunakan  Aplikasi  Survey Pelayanan  Elektronik
(SISUPER).

Pelaksanaan survei dun laporan survei ini, masih perlu  perbaikan-
perbaikan ke depan agar lebih baik., Kritik dan saran yoang membangun
senantiasa kami terima. Semopa laporan ringkas ini, berpuna bag berbagai
pihak, khususaya segenap jajaran pimpinan Pengadilun Negeri Makassar Kelas |
A Khusus  dan masyarakat pengruna layanan di Pengadilan Negeri Mukassar
Kelas T A Khusus |
Wassalamu alaikum Wr, Wh.

Makassar, 2 Januan 2025

Tim Sorvel
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelavanan kepada
masyarakat, dengan menjalankan peran scbagai organisasi publik non
profit yang memberikan pelayanan publik kepadn masyarakat. Pelavanan
publik yang diberikan didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban, dan
tujuan didirikannys dalam pemenuhan kebutuhan masvarakat haik
umum ataupun kebutuhan para pencari keadilan lerhadap putusan
vang berkwalitas.

Filosofi berdirinya pemerintahan  memberikan pelavanan  kepada
masyarakat untuk memenuhi dan memfasilitas kepentingan  dan
kebutuhan masyarakat para pencari keadilan yung memiliki karakteristik
kebutuhan publik yang  perlu pengaturan  dalam  pemenuhannya,
Memberikan pelayanan merupakan tugas utamn dalam penyelenggaraan
pemenntahon yang sering terlupakon akibat permasalahan yang dihadapi
oleh pemerintah yang semakin rumit dan kompleks.

Meskipun fungsi utama Pemerintah memberikan pelayanan publik
namun  dalam  pelaksanaannya  pelayanan publik yang diberikan
mencitrakan kredibilitas yang buruk dimona pelayanan yang diberikan
sclalu identik dengan  presedur vang lidak jelas dan berbelit-belit,
persyaralan yang rumit dan Udak masuk akal, biaya pungutan di luar
ketentuan, dan ketidakpastian penyelesaian. Pencitraan tersebut sanpat
cral kaitannya dengan karakieristik pelayanan publik itu sendird, dimana
Peluyaunan publik cenderung bersifar mengatur schingga sangat jouh durd
pelaynnan yang baik. Hal ini menimbulkan dampak buruk terhadap
perkembangan  kualitas  pelavanan vakni sering terlantarnya upayu
peningkatan kualitas pelayunan dan kuran g berkembangnya inovasi dalum
pelavanan serta kurang terpacunya pemerintah untuk  memperbaiki
kualitus lavanan.

Pelayanan publik vang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini
belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari
berbagai keluhan masyarakit vang disampaikan melalui media masa dan
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media sosial, sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan
pemernintah, vang menimbulkan ketidakpercayasn masyarakat, Salah satu
upaya yvang harus dilakukan dalam perbaikan pelavanan publik adalah
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada penggunn layanan,
Mengingat jenis layanan publik singat beragam denpan sifat dan
karakteristik vang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyvarukat dapan
menprunakun metode dan teknik survei yang sesuai. Berdasarkan hal
terscbut Pengadilan Negeri Makassar Kelas | A Khusus melaksanakan
survei kepuasaan masyarakat dalam rangka pelaksanan Peraturun Menieri
Pendavagunaan Aparatur Negara dan Reformas, Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan  Masyarukat  Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanun Publik.

B. Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukair kepuasan
masyurakal scbhagai penppuna layanan dan meningkatkan  kualitus
penyelengearaan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Makassar Kelas |
A Khusus . Adapun sasarmun-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah
schagai berikut:

1. Mendorong partisipasi masyarakat scbagai pengguna layanan dalam
menilai kinega penyelenpgars pelayannn di Pengadilan Negeri Makassar
Kelas 1 A Khusus,

2. Mendorong penyclenggara peluyanan untuk menminpkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Mukassar Kelas [ A Khusus,

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebili inovatil dalam
menyclenggurukun pelayanan publik di Penpadilan Negeri Makassar
Kelas 1 A Khusus

4. Mengukur  kecenderungan  tingkat Kepuasan masyarakat terhadap
pelavanan publik,

C. Prinsip

Dalam melaksanakan Survey Kepuasan Masyarakar dilakukan dengan
memperhatikan prinsip:

T —— =
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1. Transparan
Hasil survey kepuasan masyarakat harus dipublikasikan pada website
resmi Pengadilun Negeri Makassor Kelus 1A Khusus dun mudah dinkses
oleh seluruh masyaralkar

2. Partisipatif
Dalam melaksanakan survey melibatkan peran serta masyarakat serta
pihak terkait lainnya untuk me ndapatkan hasil survey yang sebenarn v

3. Akuntabel
Hal-hal yang dintur dalam Survey Kepuasan Masyarakat harus dapat
dilaksanakan dan dipertunggungjawabkan secara benar dan konsisten
kepada pihak yvang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang
berlaku

4. Berkesimambungan
Survey Kepuasan Masyvarakat dilaksanaknn sccora  berkala clan
berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan

3. Keadilan
Pelaksanaan Survev Kepuasan Masvarakat harus menjangkou semua
pengguna layanan tanpa mebedakan status ckonomi, Lbudaya, agama,
polongan, dan lokasi geoprafis serta kapabilitas fisik dan mental

6. Netralitas
Dalam melaksanakan Survey Repuansan Masyarakat, surveyor tidak
holeh mempunyai kepentingan pribadi, rolengan dan tdak berplhak,

D. Rencana Kerja Pelaksanaan

Pengukuran/survei  indeks  kepuasan masvdarakat (IKM) di
Pengadilan Negeri Makassar Kelas [ A Khusus ini dilaksanakan pada bulan
Okwober s/d Desember 2024,

E. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanasn survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di
Pengadilan Negeri Makossar Kelas | A Khusus, antara fain:

Survey Kopuazan Masyarakal (SKM) Trwlarr 1 Fongadan Nogen Makagsar
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. Tim survei menentukan metode surved, yaitu dengan metode kuantitatif

dan sampel diambil dengan Teknik Sampel Morgan dan Krejeie.

Tim survei menyiapkan fasilitas untuk pengambilan responden secarn

elekironik yaitu 1 kamputer /pe, melalui Aplikasi Survey Pelayanan

Elektronik (SISUPER) dimana instrument kuesioner pada Aplikasi ini

sesual dengan Peraturan Menteri Pendayagunnan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarukat Terhadap Penyelenpguraan Pelayanan Publik

Memastikan bahwa computer/ pe yang digunakan uniuk melaksanakan

survei sudah terkoneksi dengan intermet
Membuka browser / peramban halaman website

- Membuka alamat website:

|I:|:-__|"..||.-":_'_l.. o JELIETL, ITNEN R 20T :".';;:-'.“.'_.""_--":"'"-;”;' AT

Tim survel melakukan surver sesuai jadwal,

LERLIRLY

Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk analisis statistik

deskriptif.

Survey Mepuasan Matyamial (SKM) Triwitan | Fengadian Negen Makazsar
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BAB II
METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Survei

Survey Indeks Kepuasan Masyarakat di Pengadilan Negeri Makassar
Kelas | A Khusus ini merupakan penelitian deskriptil kuantitatif, dimana
datanya berupa angka-angka dan dianalisis den pan teknik analisis statistik
deskriptif. Guna melengkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kualitatif
sebagai pelengkap,

Populasi penelidan ini adalah semua masyarakal pengouna layanan
di Pengadilan Negen Makassar, antara lain: masyarakal pengmuina
pengadilan, Kepolisian, Advokad /Pengacara, dll, Jumlah sampel pada
penelitian inj ditentukan 32 orang yang diambil dengan Teknik Sampel
Morgan dan Krefcie. 32 orang {erschut diperaleh sesuni dengan Tabel
Sampel Morgan dan Krejeie (Lampiran I Peraturan Men tert Pendayagunaan
Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomorl4 Tahun 2017 lentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik).

B. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini dengan mengpunakan
metode seeara elektronik melalui Aplikasi Survei Pelayunan Elektronik
ISISUPER) pada alamat hip:/ fcsuw:y.hﬂdilmn.mahkarrmhagung.gn-id
dimuna didalamnya lerdapat beberapa tnhapan antars lnin -

[. Data Responden
Berupa isian data pribadi responden

2. Jenis Layanan
Berupa isian jenis layanan vang diterima oleh responden

3. Kuisioner
Berupa pertanyaan vang sudah disiupkan oleli umit layanan publik.
Rucsioner atau angket, pada Aplkasi ini berdasarkan Pernturan
Menteni Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan  Survei

Servey Mepuasan Mosyarakal [SKM) Triwnian | e agrecidan Nogeri Makoasar
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Kepuasan Masyarakat Unit Penyelengpara Pelayanan Puhblik. Angket
tersebut terdini dari 9 indikator dengan menambahkan Indikator
Transparansi Pelayanan guna mendapatkan  respon  masvarakat
terhadap pembangunan zona integritas yang bebas korupsi. Dalam hal
imi ruang ingkup vangdilakukan suvei, yaitu: (1) Sistem, Mekanisme
dan Prosedur; (2) Kesesuaian Persyaratan; (3) Waktu Penvelesaian: (4)
Bisva/Tanl; (5) Preduk Spesifikasi Jenis Pelayvanan; (6) Perilaku
Pelaksana: (7] Sarana dan Prasarana; (8) Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan; (9) Kompelensi Pelaksana:

4. Resan dan Pesan
Berupa isian bebas kesan dan pesan memuat instrumen berupa
kuesioner dengan jawaban tertutup dan terbuka.

Tahapan pengisian Survei Elektronik ini dizajikan pada lampiran Laporan

ini

C. Ruang Lingkup Indcks Kepuasan Masyarakat

Ruang lingkup/indikator pada pengukuran ini didasarkan pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparautur Negarn dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tenwng Pedoman Penyusunan Surver
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelengoara Pelayanan Publik yang terdin

dari 9 (sembilan) ruang lingkup, antirs lain:

1. Sistem, Mckanisme dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dun
penenima pelayanan, termasulk pengaduan.,

2. Persyaralan

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

3. Wakiu Penyelesanian
Waktu penyelesaian adalah junpka wal yong diperlukan untuk
menyclesaikan seluruh proses pelayvanan dar sctiap jenis peluyanan

Survey Kepuazan Masyarakat (SKM) Triwidan * Pengodian Negen Makaassr
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4. Biaaya/Tarf
Biaya /Taril adalah ongkos viang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dan penyelengpara
yang besamnya ditctapkan  berdasarkan Kesepakatan antarn
penyelengegara dan masyarakat,

LA

kompetensi Pelaksana

Riaya/tarif adalah onghkos yang dikenakan kepada pencrima pelayanun
dalam mengurus dan /atau memperoleh pelavanan dar penyelengeara
yvang  besamya  ditetapkan  berdasarkan kesepakatan  antara
penyelenggara dan masyarakat,

3. Penlaku Pelaksana

Penlaku  Pelaksana  adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.
6. Penanganan Pengaduan, Sarmn dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tawn earn
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak Lanjui.
7. Sarana dan Prasarana

Surana dan Prasarana adalah segalo. sesuatu yang dapat dipaka
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah
sepgala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggarmnya
Suatu proses (usiha, pembangunan, provek). Samna digunnkan uniuk
benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana uniuk bends
yang udak bergerak (gedunp),

D. Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran Indeks Repuasan Masyarakal (TKM)
di Pengadilan Negeri Makassar Kelas 1 A Khusus inj digunakan analisis
statistik deskriptif.

Kesembilun ruang lingkup tersebut di anas, sclanjutnva disusun ke
dulam kuesioner dengan 9 ftem, dengan empat aption jawaban, Adapun

pensckorannya menpgunakan skala likert, dengan skor | sampai dengan

Survoy Kepuasan Masyarakal (SKM) Trwutan T Pengacitan Neged Makaszar
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‘. Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi

mutu pelayanan di Pengoadilan Negeri Maknssar Helas I A Khusus
ditentukian sebagni berikut:

Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan

e o Srer it 7_' = LM SR e
l. [Hun,f.mt IJ-mIE}_ | 88,31 - 100,00 | 3.5324 -4.00
2. | B (Baik) 76,61 - 88,30 | 3,0644% - 4,032
3. | € (Kurang Baik) 65,00 - 76,60 2,60 - 3,064 |
4. | D (Tidak Baik) 25,00 -64,99 | 1,00 - 2,599

—————
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BAB III
PROFIL RESPONDEN

A. Umur

Tabel 2. Responden Menurut Karakteristik Umur.

No. | Usia. .| Frekoensi_ |. %
1 18-28 16 50.00%;
2 29-39 9 28.13%
3 40-49 2 15.63%
q ol-548 2 6. 25%
5 60-60 0 0.00%
Jumlah 3 100

Herdasarkan tabel responden menurut karakieristik di atas mavoritas
responden pada penelitian ini berumur 18-28 Tahun (50,00%).

UMUR RESPONDEN

OO0,

50,00
20,00

A D

3 O <BLI%

M0.00% ALY

1T (e

[HE 48
0 [l

n-28 5 L0494 50-53 S-a%

B. Jenis Kelamin

Tabel 3. Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin

| 1 Laki-laki 23 T8%
r e (R - ; . | - fo%
4 | Ferempuan { g * 28%
‘ Jumlah | 32 | 100
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Berdasarkon tabe] responden menurul karakleristik i atas mayoritas
responden pada penclitian ini benenis kelamin laki-laki sebanyak 23
orang (72M).

KARAKTERISTIK JENIS KELAMIN

1%

100

hr.

Laky Lakn Brtrmmian

. Pendichkan Terakhir

Taulxl 4
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir

‘No | Pendidikan Terakhir | Frekuensi| % |
I | Tidak Sckolah 1 o 0.00% |
2 |sD 0 0.00%
3 |smpjstte | o 0.00%
4 | SMA/SLTA | 8 | 9.38%
Ex DIFLOMA |
> | (m1/p2/D3/D4) ’ e |
(&) SARJANA (S51) ——— A 20 L B2 |
| 7 |[PASCA SARJANA (S2/S3)| 9 28.13% |
Jumlah 1 a2 100

Berdasarkan tabel responden menurut kamaktenstk di atas mayonitas
responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir 81 sebanyak 20
orang (62,50%).
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PENDIDIKAN RESPONDEN

13 D0% £2.50%
Gil¥ GO
50,00%

£0,00%
- 813K

el )8

inEgs 0.00% 000, 0.00% .,
o0,

D, Pekerjaan Utama

Tabel 5
Responden Menurut Karnkteristik Pekerjaan Utama

1
2
&5
4 | Swasta
5
&
Fi

- - | O.3E%
| Tenagn Kontruk - 0 | 0L00%,
6 | Wirausaha 2 6.25%
Lainnya | 24 75.00%
e | Jumlah _ a2 ~ 1o0

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mavoritas
responden pada penelitian ini berpekerjuan urama Lainnya schanyak 24
orang (75,00%;).
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No Pel . . NRR P . Ket.
Sa ik |
1 Kesesunion Persyaratun S,719 | 92.975% gk Pl
| il NELETEY T 1
' Sistem, Mekanizsme, Sy Sangat Baik
2 | Prosedur_ ] Wi i L
3 | Wakw Pelayanan | 3,656 ~ 91,4% | Sangat Baik |
4 | Biaya/Tarif | 3875 | 96.875% | Sangat Baik
Produk Spesilikasi Jenis " Sangal Baik
¥
_° | Pelayanan L R B
6 | Kompetensi Pelaksana 750 [ 93,75% Sangat Baik
7 | Perilaku Pelakeann 2813 | 05,305% | Sangat Baik |
8 | Sarana Prasarana [ 3750 | 93,75% | Sangat Baik |
' Penanganan Musukan dan B e L i
9 i o J_:i.?'ﬁﬂ )3, 75% Sangat Ratk

Pengadian Negen Makassar Kt | A Khusus

BAEB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Kuesivner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap pada Aplikasi
Survei Pelayanan Elekironik (SISUPER) sejumnlah 28 data. Berdasarkan surves
kepuasan masyarukat di Pengadilan Negeri Makassar Kelas 1 A Khusus dan
hasil analisis data yang telah dilakukan (lihat lampiran) diketahui bahwa
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pauda Pengadilan Negeri Makassar Kelas |
A Rhusus schesar 93,84% atau pada nilai 3,75 herada pada kategon
“SANGAT BAIK"™ (padu interval 88,31 - 100,00). Adapun capaian yang
diharapkan pada sasaran mutu Pengadilan Negeri Makassar Kelas | A Khusus
yang telah ditctapkan pada tahun 2024 scbesar 90%. lasil tersebut telah
mencapal sasaran mutu yang ditetapkan Pengadilan Negeri Makassar,

Hasil IKM tersebut di atas, terdin dari sembilan ruang lingkup, analisis
selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan
ruang lingkup tersebut.

Tabel 6
Rata-Rata Skor dan Penngkat pada Setiap Ruang Lingkup
Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengudilan
di Pengadilan Negen Makassar Kelas | A Khusus

Survery Knpeasan Magyarakal (SKAM) Frwalan 1 Faigackian Moepon Makodsar
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A. Kesesuaian Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
sustu jenis pelayvanan, baik persyaratan teknis maupun administratf. Dan
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,719 berada pada interval
skor 3,5324 - 4,00 katcpon “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan
masyarakal pengpuna layanan pengadilan, ruang lingkup Kesesuaian
persyaratan berada pada kategon baik.

Adapun hasll jawaban Kuesioner Kepuasan masvaraskal pengguna
layanan pengadilan, niang ingkup kesesuaian persyaratan disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 7
Repuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negen Makassar Kelas | A
Rhusus
Ruang Lingkup: Kesesuninn Persyarmtan

No. | Kesesuasian Persyaratan Skor I.kaum;:'
1 | Sangal Sesuai Prosedur 4 24 To%

2 | Sesuai Prosedur 3 L 22%

3 | Kurang Sesuai Prosedur . S 3 3%,
4 | Tidak Sesuai Prosedur 1 0 | 0%
B Jumlah 32 100 |

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

Kescsuaian Persyaratan
L. Tac %
T,
0%,

"Wl

b, "

%
Zalaly Sezum Eerea iy Larang S Fidak Seal
Proundur Promedrir Provsstier Procndyr
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(iambar 1.
Kepuasan Masyarakal Pengguna Pengadilan Negeri Makassar
Ruang Lingkup: Persyartan

B. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan sesuai dengan sop lavanan bagi pemberi dan penerima
pelavanan, Dar hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,750 berada
padu interval skor 3,5324 - 4,00 kategon “Sangat Baik™ Dengan
demikian kepuasan masyarakal penpeuna layanan pengadilun, ruang
lingkup Sistem, Mekanisme dan Prosedur berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kucsioner kepuasan masyvarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup Sistem, Mekanisme dan proscdur
disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel ¥
Kepuasan Masyamkat Pengpuna Pengadilan Negeri Makassar
Ruang Lingkup: Sistem, Mcknamisme dan Prosedur

No. | Sistem, Mckanisme dan Prosedur | Skor 1?"“""“;
1 | Sangat Mudah | 4 26 B1%
2 | Mudah | 3 5 16%
a4 | Kurang Mudah 2 o 0%
4 | Tiduk Mudah 1 | 1 | 3%
Jumluh 32 | w0

Berdasarkan tabel tersebutl di atas, secura visual doapat disajikun
dalam grafis benkut mi
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Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
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1
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o %
Tangal Budah Lreriah Ky Mudak lilak Afatah
Gambar 2,

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar
Ruang Lingkup: Prosedur

C. Waktu Pelayanan

Wakiu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyclesaiknn seluruh proses pelayanan darni setiup jenis pelayanan, Dari
hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,656 bernda pada interval
skor 3,5324 - 4,00 katcgori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna  layanan pengadilan, ruang  lingkup  waktu
pelayanan berada pada kategori kurnng baik

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengeuna
layanan penpadilan, ruang lingkup waktu pelavanan disajikan pada tabel
berikut ini.

Tabel 9
Kepuasan Masyarakat Pengguna Neperi Kelas [A Khusus Makassar
Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan

No. Waktu Pelayanan Skor IFNkT
|1 | Sangat Cepat 4 23 | 72%
2 [ Cepat 1 3 8 25%

Jd | Kurang Cepat L 2 0 0%
4 | Tidak Cepat B 1l 1 1 3%
Jumlah ) 32 100

Sunvry Kepuasan Masyaraka! (SKM) Triwulan 1 Fengaditan Negen Maknssar
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan

dalam grals berikut ini,

WAKTU PELAYANAN

RO -

o

GO

0%

X% =

g

1%

s s
o
SINEAL Crpat LeDat Eurang Uepat Tetah Cispunt
Gambar 3.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar
Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan

D. Biaya/Tarif

Biaya/Turil adalah ongkos yang dikenokan kepada penerima
luyanan dalam mengurus dan/alau  memperolch  pelayanan  dari
penyclenggura yang besarnya ditetupkan berdasarkan kesepakatan anturs
penyelengeara dan masvarakat, Dari hasil analisis diperoleh rerata skor
sebesar 3,875 beradn pada interval skor 3,5324 - 4,00 kategori “Sangat
Baik”. Denpan demikinn kepuasan masyarskat penpgguna  lavanan
pengadilan, ruang lingkup biaya/tanf berada pada katepori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat penpguna
layanun pengadilan, ruang lingkup biava/tarif disajikan pada tabel berikut

1.
Tabel 10
repuasan Masyarakat Pengguna Pengadilun Negeri Mokissar Kelas [ A
Khusus

Ruang Lingkup: Biaya/Tanifl

No. Biaya/Tarif Gratis ke [me ::'

1 | Sangat Sctuju 4 28 HE%
2| Setuju 3 | 4 | 13% |
3 | Kurang Setuju 2 | 0 0% |

Survey Kopuasan Masyarako! (SHM) [rwulan T Fengadian Neper Makassar
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4 | Tidak Setuju 1 0 0%
Jumlah 32 | 100

Berdasurkan tabel tersebut di atas, secarn visual dupat disajikan
dalam grafis berikut ini.

Biaya/Transaksi Gratis

100%
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- TN Kudang efuju Tilkak St
Gambar 4,
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas [ A
Khusus

Ruang Lingkup: Biaya/Taril

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 merupakon hasil dari setiap spesifiknsi jenis
pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,875 berada
pada interval skor 3,5324 - 4,00 katcgori “Sangat Baik™. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang
lingkup produk spesifikasi berada pada Kategor baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat PrRgEUna
layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelavanan
disajikan pada tabel berikut ini.

Tabwel 11
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Maknssar Kelas [ A
Khusus
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Survry Mopuasan Masyarskal (S5M) Trwutan T Pevugacidan Negen Makassar
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No. |Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan | SXoF P‘I‘““;':’
1 | Sangal Sesua _ 4 295 7R,
2 | Sesuai 3 6 19% |
3 | Kurang Sesuai 12 | O 0% |
4 | Tidak Sesuai . 1 3% |
- ~«Jumlah | 32 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visunl dapat disajikan
dalam grafis benkut ini

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Fi kY

1%
T

i ;
o b i

Ergdl soiue Il Rutang SEwal Tidan Semaia

Guambar O,
Kepuasan Masyarnkat Pengguna Pengadilan Neperi Makassar Kelas T A

Khusus
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

F. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemompuan yang harus dimiliki oleh
pclaksana  meliputi  pengetahuan,  keahlian,  keterampilan, dan
pengalaman, Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,750 berada
padn interval skor 3,5324 - 4,00 kategeri “Sangat Baik™, Dengan
demikion kepuasan masyarakot pengguna layanan pengadilan, ruang
hingkup kompetensi pelaksana berada pada katepon haik.

Adapun hasil jawahan kuesioner kepunsan masyarakat pengguna
layanun pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 12

— — ———

Swrvey Hepuasan Masyarshal (SEM) Triwularn | Pengacian Megen Makasss
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Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negerni Makassar Kelas 1A
Khusus
Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana

No. | KompetensiPelaksana | Skor f“mf
.1 | sangat BEeapcien 4 126 81% |
2 Kompelensi Pelaksana 3 5 16%

3 |KurangKompeten | 2 | O 0%

4 Tidak Kompetcn 1 1 1 3% |

' Jumlah 32 100 |

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan
dalam graflis berikut ini.

Kompetensi Pelaksana

b1 1%
o,
Fan ™
1™
50,
0%
fity
o, (LR
2R L 1L
%
Lampat Kampetan Krprmoet il Lurang Kmmprirn Telik Eompeter
Prlghiarid
Gombar G,
Kepuasan Masyvarakat Pengmuna Pengadilan Nepenn Makassar Kelas | A
Khusus

Ruang Lingkup: Kompetenst Pelaksann
G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan, Dan hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,813 berada
pada interval skor 3.,5324 - 4,00 katcgorn “Sangat Baik®™., Dengan
demikian kepuasan masyarakat penpguna layanan pengadilan, naang
lingkup perilaku pelaksana berada pada kategori baik,

Adapun hasil jJawaban kuecsioner kepussan masyarakal pengpuna
layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel
bertkut ini.

Surwry Kepuaian Madyarakal (SR8 Trivadan | Pengaaian Negen Makassar
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Tabel 13
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Neperi Mukassar Kelas [ A
Khusus
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana
? F
No. Perilalas Pelaksana | Skor [ Frekucnsi
—1 | Sangat Sopandan Ramah | 4 | 27 | 84%
2 | Sopan dun Ramah 3 4 13% |
3 |KurangSopandanRamah | 2 | 1 | 3%
| 4 |TidakSopandanRamah | 1 | o 0% |
i _ Jumlah 32 | 100 |

Berdasarkan tabel terscbut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

grafis berikut ini.

Perilaku Pelaksana
bt 2

45 F

!
L% i

i
1 ™ o

7
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Gambar ¥
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Maokassar Kelas [ A
Khusus

Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana
H. Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana merupakan penunjang pelayanan kepads
Masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor scbesar 3,750 berada
pada interval skor 3,5324 - 4,00katcpgori “Sangat Baik™. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna lavanan pengadilan, ruang
lingkup sarana dan prasarana berada pada katepori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengouns
layanan pengadilan, ruang lingkup sarmna dan prasarana disajikan pada
taube! berikut ind.

Sunvey Kopuasan Musyorakal | SEM) Trvanan 1 Pengaddan Nogror Makazsar
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Tabel 14
Repuasan Masyarakat Pengeuna Pengadilan Negeri Makassar Kelas | A
Khusus Ruang Lingkup: Sarana dan Prasarana

No. Sarana Prasarana gy me:::‘
1 | Sangat Baik 4 % 81%
2 | Baik 3 4 13%
| 3 | Cukup 2 2 6%
4 |Buruk 1 0 | O
Jumnlah 32 100

Berdasarkan tabel tersebul di atas, secara visual dapat disajikan
dalam grafis berikul ini.

Sarana Prasarana
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Gambar 8.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negerd Makassur Kelas [ A
Khusus
Ruang Lingkup: Sarana dan Prasarana

L. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tats cars
pclaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis
diperaleh rerata skor sebesar 3,750 beradn pada interval skor 3,5324 -
4,00 kategori “Sangat Baik". Dengan demikian kepuasan masyaraknt
pengiuna layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan,
saran dan masukan berada pada katepori sangat baik.

Sunery Kepuasan Masyarakal (SKM) Trastan 1 Pongadilan Negen Makassor
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Adapun hasil jawabun kuesioner kepuasan masyarakat pongmina
layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan pengoduan, saran dan
masukan disajikan pada tabel berikut ini,

Tabel 15
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas [ A
Khusus
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
No. —  Mazulan dan' Saran’ Skor fn:lm;;:::
Berfungsi dan Dikelola Dengan
1 |Baik 4 | o2r | 8%
b JurenpMelemmal | 3 | 3 | 6%
3 | Ada Tetapi Tidak Maksimal [ 11 A%
4 | Tidak Ada 1 1 3%

Jumlah 32 | 100

Berdusarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat digajikan
dalam grafie berkut ind.
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Gambar 9,
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas [ A
Khusus
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Suran dan Masukan
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini,

disimpulkan bahwn Indcks Kepuasan Masyarakat (IKM) penguuna layanan
pengadilan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas [ A Khusus scbhesar 93,84
% dan pada skala 4 scbesar 3,75 berada pada kategori SANGAT BATK.
Capaian ini belum sesuai dari target pada IKU (Indikator Kinerja Utama)

vang telah ditetapkan ditahun 2024 sebesar 90%. Adapun kesimpulan

pada masing-masing ruang lingkup sebagai berikut:

£,

8.

Kesesunian Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas
I A Khusus dengun nilai rata-rata per unsur 3,719 berada pada kategor
SANGAT BAIK

Sistem, Mekanisme dan Prosedur Pelavanan di Pengadilon Nepeni
Mukassar Kelas 1 A Khusus dengan nilai rata-rata per unsur 3,750
berada pada kategori SANGAT BAIK

Waktu Penyelesaian di Pengadilan Neperi Makassar Kelas | A Khusus
dengan nilm rata-rata per unsur 3,656 pada kategori SANGAT BATK
Binya/Taril pelayanan di Pengadilan Neperi Makassar Kelus | A Khusus
dengan nilai mta-rata per unsur 3,875 pada katepori SANGAT BATK
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Neperi Makassar
helas I A Khusus dengan milai rata-rata per unsur 3,719 pada kateoori
SANGAT BAIK

Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Penpadilan Neperi Makassar Kelas
I A Khusus dengan nilai rats-rata per unsur 3,750 pada kategori
SANGAT BAIK

Penlaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Neperi Makassar Kelas 1 A
Khusus dengan nilai rata-rata per unsur 3,813 pada kategori SANGAT
BAIK

Sarana dan Prasarana di Pengadilan Negen Makassar Kelas T A Khusus
dengan nilai rata-rala per unsur 3,750 pada kategori SANGAT BAIK

Survey Kepuasan Masyarokal [SKM] Trividan 1 Pergoddan Nogen Makastar
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9. Penanganan Pengaduun, Saran dan Masukan dj Pengadilan Negeri
Makassar Kelas | A Khusus denpan nilai rata-rata per unsur 3,750 pada
knicgori SANGAT BAIK

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengeuna la vanan pengadilan di

Pengadilan Negeri Makassar Kelas 1 A Khusus, berdasarkan peringkat

ruang lingkupnya, dipervleh kepuasan responden paling ungm beranda

pada ruang lingkup Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan; Penlaku

Pelaksana; dan Binya/Tarif

Berikut ini 3 (tiga) unsur terendah pada Hasil Sarvey Kepuasan
Masyarakat TRIWULAN IV Tahun 2024

No. | Ruang Lingkup | Indeks | Nilai
I Indikator Kesesuaian Persyartan (U1} F 3,719 g 119 |
2 Indikator Spesifikasi Jenis Layanan (US) | 3,719 | 119
] lndik.u_lnr Waktu En}felcﬁaian_[UEJ I_ 3,656 :_ 117
Kesan dan Pesan Responden:
Nama | Pekerjaan Kesan dan Pesan
GSE | Lainnya | B.iu'i:, tapi harus t::msmgkﬂlkml
untuk mencapal pelayanan peradilan
yang prima. Pelayanan untuk
peningkatan layanan harus terus
dilakukan.
Muhdar MS, SH  Lainnyva | Pelayanan di PTSP Pengadilan Negeri
| - Makarsar sudah eukup bagus.
Pelayanan sekarang perlu ditingkatkan
lagi untuk seluruh lokernya.
Muh. H:l—ﬁ} o I Lain_nyn ' Masalah pelayanan sudah hﬂES
| : fasilitas mendukung terlebibh khusus
disabilitas dan masalah kebersihun
cukup baik, bisa lebih ditingkatkan
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' musalah SOP Pelavanan apalagi soal
ramah terhadap masyarkat agar
masyarakal vang hadir di PN Makassar
betul nyaman.

E. Rekomendasi

Kepada jajaran mansjemen dan seluruh pegawai di Pengadilan
Negeri Makassar Kelas | A Khusus, hendaknya meningkatkan
pelayanannya khususnya pada ruang lingkup Wakiu Pelayanan, Produk
Spesifikasi Junis Peluyanan, Sarana Prasarana, Berdasarkan hasil survei
ini, ketiga ruang lingkup tersebut berada pada kategori sangat baik akan
tetapi berada pada unsur terendah, schinggn untuk melaksanakan
pelayunan secara maksimal agar diperhatikan hal-hal sebagai berikut

1. Agar Petugus PTSP meningkatkan kedisiplinan dalam mematuhi
Jam kerja pelayanan di meja PTSP

2. Agar Petugas PTSP memahami SOP pelayanan sehinpga dapat
membenkan pelayanan lebih baik lagi.

3. Agar Petugas PTSP diberikan pelatihan dan sosialisasi untuk SOP
seria penerapan Reward dan Punishment

4. Agar Petugas PTSP senantiasa menyiapkan checklist di moja PTSP
masing-masing
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Saifuddin Aswwar. 2009. Penyusunuan Skaln Psikologi. Mokassar: Pustukn
Belajar
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