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Survey Kepuasan Pencari Keadilan
Pengadilan Agama Maros

BABI
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan suatu tindakan pemberian barang atau jasa
kepada Pencari Keadilan oleh pemerintah, dalam rangka tanggung
jawabnya kepada publik yang diberlkan secara langsung dan dirasakan oleh
Pencari Keadilan. Pelayanan publik harus diberikan kepada Pencari Keadllan
karena adanya kepentingan publik (public interest), yang harus dipenuhi oleh
pemerintah, karena pemerintahlah yang memilikl tanggung jawab untuk
memenuhinya.

Dalam memberikan pelayanannya, pemerintah dituntut untuk memberikan
sebuah pelayanan prima kepada publik, sehingga tercapal suatu kepuasan.
Pelayanan prima merupakan suatu layanan yang diberikan kepada publik
yang mampu memuaskan pihak yang dilayani, hal tersebut sebagaimana
disebutkan dalam Undang- Undang Nomar: 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik
Indonesia  Nomor  63/KER/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman  Umum
Penyelenagaraan Pelayanan Publik.

Seiring dengan perubahan lingkungan strategis yang cepat dan luas di
berbagal sektor, maka spesialisas! dan variasi tuntutan kebutuhanpun semakin
meningkat dalam kegiatan dan kehidupan Pencari Keadilan. Ditambah lagi
dengan peningkatan kesadaran bernegara, kesemuanya itu mengharuskan
adanya perubahan tentang konsep pelayapan terhadap pencari keadilan.
Pencari Keadilan semakin dinamis dan semakin kritis, sehingga hal ini memicu
adanya keharusan perubahan paradigma pemerintah dalam memberikan
pelayanan kepada Pencarl Keadilan.

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan (SKM) merupakan suatu
langkah yang tepat untuk mengakomodasi harapan Pencari Keadilan, menilai
tingkat kepuasan Pencari Keadllan terhadap kinerja pemerintah terutama
aparat dan fasilitasnya serta sebagai alat untuk membuat pragram-program
pemerintah yang efektif dan tepat sasaran.

PENGADILAN AGAMA MAROS
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Peraturan Perundangan

Dasar dari penyusunan SKM adalah peraturan perundangan sebagai berikut :

- Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2008 tentang
Pelayanan Publik.

- Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang
Program Pembangunan Nasional (PROPENAS).

- Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang
Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah
Kepada Masyarakat.

- Keputusan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara Republk Indonesia
Nomor: 63/KEP/M.PAN/T7/2003 tentang Fedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey
Kepuasan Masyarakat.

Maksud dan Tujuan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan terhadap Pengadilan Agama
Maros, dimaksudkan sebagali kegiatan untuk mendapatkan suatu
gambaran/pendapat masyarakat tentang kualitas pelayanan publlk yang
telah diberikan oleh Pengadilan Agama Maros.

Selain ity kegiatan ini bertujuan untuk mengetahul tingkat kinerja Pengadilan
Agama Maros, baik oleh masyarakat maupun instansi/unit terkait sebagal
bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik selanjutnya.

Sasaran

Adapun sasaran dari Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan ini
adalah :

PENGADILAN AGAMA MARDS [IES I
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1. Terwujudnya tingkat kinerja Unit Pelayanan Publik Pengadilan Agama
Maros daiam memberikan pelayanan kepada masyarakat;

2. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga
pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna
dan berhasil guna;

3. Tumbuh kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upaya
peningkatan kualitas pelayanan publik.

Ruang Lingkup

Ruang lingkup kegiatan adalah pada seluruh proses pelayanan Pengadilan
Agama Maros.

Manfaat

Dengan tersedianya data SKM secara periodik, dapat diperolen manfaat

sebagal berikut :

1. Mengetahui kelemahan/kekurangan dari masing-masing unsur/indikator
dalam penyelenggaraan pelayanan publik Unit Pelayanan Publik
Pengadilan Agama Maros.

2. Mengetahul kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh Unit Pelayanan Publik Pengadilan Agama Maros
secara periodik.

3. Sebagal bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya
yang perlu dilakukan.

4. Mengetahui Survey Kepuasan Pencari Keadilan secara menyeluruh
terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik Unit Pelayanan Publik
Pengadilan Agama Maros.

5  Memacu persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja
pelayanan,

6. Masyarakat dapat mengetahui gambaran tentang kinerja Unit Pelayanan
Publik Pengadilan Agama Maros.

PENGADILAN AGAMA MARDS RGN
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Unsur/indikator Penilaian

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan ini mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat
terdapat 9 unsur/indikator, namun untuk menyesuaikan pada pelayanan
Pengadilan Agama Maros maka unsur/indikator akan dirubah dengan tidak
mengurangsi kecukupan dari ketetapan peraturan tersebut.

Adapun 9 unsur/indikator yang dijadikan sebagai acuan pengukuran Survey
Kepuasan Pencari Keadilan, yang meliputi :

Kesesuaian Persyaratan Pelayanan

Kemudahan Prosedur Pelayanan

Kecepatan Waktu dalam memberikan Pelayanan

Kewajaran biaya/tariff dalam pelayanan

Kesesuaian Produk pelayanan

Kompetensi/kemampuan petugas

Perilaku Petugas Pelayanan

Kualitas sarana dan prasarana

e A L o

Penanganan pengaduan pengguna layanan

PENGADILAN AGAMA MARDS Rl
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2.1

BAB Il
TEKNIS PELAKSANAAN
Pengertian

2.1.1 Pengertian Umum

l-r

Survey Kepuasaon Pencaor Keadilan (SKM) adolah dota dan infomasi
tentang fingkal kepuasan Pencan Keadian yang dipercleh dari hosi
pengukuran secara kuantitit dan kualitas atas pendopat Pencari Keodilan
daolam memperoleh peloyanan dari publik dengon membondingkan
antara harapaon dan kebutuhan,

Penyelenggara pelayanan publik adalah Instansi Pemerintah.

3. Instansi Pemerintah adalgh Instansi Pemerntah Pusat don Pemerintah

Daerah.

Pelayanan publlk adalah segala keglatan pelayanan yang dilaksanakean
gleh penyelengaora peloyaonon publik sebogal vpoyo pemenuhan
kebuluhon penerima pelayanan, maupun dalom rangka pelaksanodan
ketenfuan peraluran perundong-undangarn.

Unit pelayanan publik adolaih unit kerfo pelayanon yang Berupa
Pengadian Agama Maros yang secara langsung maupun lidak langsung
memberikon pelayanan kepoada penerma pelayanan.

Pemberl pelayonon publlk adalah pegowai instansi Pengadilon Agama
Maros yang melaksancken tugos dan fungsi pelayanon publik sesual
dengan peraturan perundong-undangan.

Penerimaoan peloyanan publlk adalah crong, Pencar Keadian yang
menefima peloyanon daorl aparolur penvelenggara pelayanan publik di
Pengadilan Agama Maros.

Kepuasan pelayanan cddlah hasl pendopal dan penilaian arang. Pencar
Keadilan, Pencor Keadian, Pora Plhaok Berperkara lefthodap kinero
pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenagora pelayanan publik
dl Pengadilan Agama Margs,

Biaya pelayanan publik addlah segala bioya (dengon namo atau sebutan
apapun) sebagal imbal josa atas pemberian pelayanan public di
Pengadian Agama Maros, yang besoran don tata caro pembayarannya

PENGADILAN AGAMA maros TN
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ditetapkan oleh pejobal yang berwanong sesual kelenluon peraluran

perundong-undangan.

10. Unsur peloyanan gdoloh fokltor atou acspek yong lerdapat dalom
penyelenggaraan peloyonan kepoda Pencor Keodilan sebagai varabel
penyusunan Survey Kepuasan Pencor Keadilan unfuk mangetahul kinerja
Pengodilan Agamo mMaros.

|l. Responden cdaloh penerima pelavanan publik yang pado saaf
pencacahan sedong berado di lokasi unil pelayanan dan  telah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan Pengadion Agoma

Moros,

2.1.2 Unsur Survey Kepuasan Pencari Keadilan
A. Pengerfian ? Unsur Utama Pelayanan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencor Keadian Inl mengacu pada Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14

Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunon Survey Kepuasan Masyarakat

terdopat 9 unsur/indikator, noamun untuk menyesuaikan pada pelayanan

Pengadilan Agama Maras maka unsurfindikator ckan dirubah dengan fidak

mengurangsl kecukupan dar ketetapan peraluran terssbut,

Adapun ¢ unsur/indikator yang dijodikan sebagai acuan pengukuran Survey

Kepuasan Pencari Keadilan, yang melipuli

1. Persyaratan, yailu syaral yang harus dipenuhi dolom pengurusan suaty
ienis pelayanan, balk persyaratan teknis maupun administratif:

2. Sistem, mekanisme, prosedur, yallu lata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pember| dan penerima pelayvanan, lermasuk pengaduarn;

3. Waklu penyelesoion, vaill jangko wakiu yang diperdukan  unfuk
menyelesoikon seluruh proses peloyanon dari setiop jenis pelayanan;

4, Blaya/tarif, yoity ongkos yang dikenckan kepoda penedmao loyonan
dalam mengurus don/alou memperoleh pelayanan darl penyelenggom
yang besamya difefopkon berdosaorkan kesepokatan penyelenggara

dan masyarakat;

PENGADILAN AGAMA MAROS
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« Bagian!| : Idenlitas wnil pelayanon, termosuk  jEnis

pelayanan yang dilakukan oleh responden

« Bagianill : Ildenfitos responden, melipuli : usia, jenis kelomin,
pendidikan dan pekeraan, jumlah  kunjungan
yang berguna uniuk menganalisis profil responden
dalam peniloicnnya terhadop unil peloyanan
instagnsl pemeriniah

« Bagionlll : Mulu peloyanon publik, pendopat penerimo
pelayanan  yang memuat  kesimpulan  atou
pendapal  responden  terhadop  unsur-urisur
pelayanan yang dinilal,

« BogionlV : Persepsi dan horapan lerhadop mutu pelayanan
publk, pendapal penerima pelayanon dengan
pemberian suafu nilal dengan range nilai tertaniu
lerhadop UnNsur-unsur pelayanan yang
ditanyakan,

« Bagiany : Idenfilos pencocah, bersi dola pencocah
lapablla kuisioner disi oleh Pencarl Keadlian,
bagian ini hdak disi).

« BogianVl : Saran/opini/pendapal responden terhadap wnil
pelayanan.

b. Penyusunan bentfuk jowabaon
1. Survey Kepuasan Pencati Keadilan

Benluk jowabon untuk menenlukan SKM melalui perfanyaan dar
sefiop unsyr pelayanan secora umum menceminkon fingkot
kudlitas pelayanan pada Pengadilan Agama Maros mulai dari
kalegari sangal baik sampal dengan fidak baik,

Unituk kolegor fidek baik diberi nilal persepsl 1, kurang bailk del
nilal persepst 2, baik diber niloi persepsi 3, sangat baik diberi nilal
persepsi 4.

Contoh :
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayonan :

PENGADILAN AGAMA MAROS
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Diber nilai 1 (lidak mudaoh) apabilo dolam mendapotkan

informasi pelayonon fidak tersedia di seluruh media.

« Diben nildl 2 (kurong mudoh] opoblla dalom mendapatkan
informasi peloyanan sudah tersedio nomun maosih belum
mudah mendapotkanya.

¢ Diberi nilal 3 ([mudaeh) opobio peloksangon  dalom
mendapatkon infermasi pelayanan sudah lersedia nomun
kurang up to dole dan masih perlu diefekiitkan.

« Dibern nilal 4 (sangal mudah) apobia dalam mendapatkan
informasi pelayanan sangal mudah, fersedia dibanyok media
infermasi dan up o date.

2. Saran Perbaikan
Responden diminfa untuk memberikan saran perbalkon kepada
Pengadilan Agoma  Maras, sehingac diharapkan  daopal
meningkatkan kinena dar Pengadilan Agama Maros,

c. Penelopan responden dan lokasi
i. Jumlah responden
Responden diplih secare ccak (purposive sampling) yang
ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah Pengadilan Agoma
Maros. Unfuk memenuhi okurasi hasil penyusunan survey, jumlah
minimal responden tepilh ditetapkan dari jumiaoh  populasi
penarima layanan, dengan dasar:
S=0LN P QU2 (N-D AL PLQ)

i Lokast dan wakiu pengumpulan data
Pengumpulan data dilakukan di Pengadilan Agama Maras pada
jorm kerja terhadap respenden yang telah menerima pelayanan
Pengoadion Agamd Maros dengoh proporsionol lerhadap waklu
banyaknya pengunjung.

ii. Torget responden

Secara goris besor farget responden adaloh Pencairl Keadian

PENGADILAN AGAMA MaROS N
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yang teloh berkunjung ke Pengadion Agoma Maros dan lelah

mendapat peloyanan dari Pengadian Agama Maros.
d. Penyusunan Jodwal

2. Pengumpulan dala
Ban jumloh responden yang lelah ditetapkan, dickukon pengumpulan
informasi dengan cara acok dengan metode wowancorg mengenal
unsur pelayanan yang feloh ditetapkan dan saran peroaikan lerhadap
pelayanan di Pengadilan Agoma Maros.

Selain itu dickukan pengumpulan data internal untuk memahami
mengenal  visl, misl, program, serta profl peloyanan publik don
pengunjung Pengadian Agoma Maros.

3. Pengolahan Data
Nilal SEM dihitung dengan menggunakon “nilai rata-rata tertimbang”
masing-masing unsur pelayanan. Dalem perhitungan Survey Kepuasan
Pencari Keadilan terhodaop misal 9 unsur pelayanan yong dikdji, sefiap
unsur pelovanon memilkl penimbang yong soma dengon  rumus
sabagal berikut:

Bobot nilal rata-rata  Jumlah bobot i
u tertimbang =" = — =011
i Jumiah unsur e}

vk mempercleh niai SEM unit pelayanan digunokon pendekatan nilal
rata-rata lerfimbiong dengan rumus sebogal berikut:

Total dari Nilal Persepsi Per Unsur
IKM = % Nilal penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhodop penilaion SKM yaiu antora
25-100 moka hasil peniaian lersebul dictos dikonversikan dengan nilai
dasar 25, dengan rumus sebagal berikut ;

IKM Unit Pelayanan x 25

PENGADILAN AGAMA MAROS T
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Menaingal unil pelayanan mempunyai koroteristic yang berbeda-

beda, maka setiap unit pelayoanan dimungkinkan untuk:

«  Menambah unsur yang dionggap relevan

» Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 unsur yang dominan
dalam unil pelayanan, dengan catalan jumiah bobot seluruh unsur
tetop 1

Analisa Daola

Data yang telah masuk, akan dionalisa secara maonuol maupun dengan
menggunakan sofiware stalistik sepertl Minltab alou SPSS.  Pengelahan
data akan menghasiikan oulput:

Nilgi Survey Kepuasaon Pencarl Keodilan [SKM) -

NILAI

NILAIL INTERVAL NILATLINTERVAL MUTU | KINERJA UNIT
PERSEPSI SKM KONVERSISKM | PELAYANAN : PELAYANAN
1 1,00-2.59 25,00-64,99 n I Tidak buik
2 2,60-3,06 G5.00-76.60 C Kurihg bk
3 3,06-3,53 76,61 -8B8,30 B Baik
4 3.53-4.00 §8.31-100,00 A Sangal bk

Quipul lain yang dihasikan adolan Dingram Matriks Persepsi dan
Horapan Responden (Diagrom importance & Perdommance Marix).
Evaluasi dan Program

Tahapan akhir berisi kesimpulan terhadap hasil SKM Pengadilan Agema
Maros. Tim Survey kepuasan Pencar Keadion akan memberkan saran
rekomendasi tindak lanjut yang harus dilakukan ferutoma pado unsur-
unsur yang mempunyal nilai kurang baik, sehinggo dihorapkan dapatl
meningkalkan kinerja pelayanan' Pengadiian Agoma Moros kepoda
Pencar Keadiaon.

PENGADILAN AGAMA MAROS



Survay Kepuasdn Masydralcal
Pengadilan Agama Maros

BAB IlI
PROFIL DAN PEMBAHASAN

Pada tohun 2022 dilakukan Survey Kepuasan Masyarakal pado Pengadilon
Agama Maros. Survey ini mendapat respon positif dar masyarakat yong

mengharapkon cdanya perboikan kinerjo petayanan dari unit pelayanon.

Berkul pembahason mengenal pelayanan poda Pengadilan Agoma Maros
yang lelah dihimpun oleh surveyor TIM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT :

3.1 Profil Organlsasi

Namia Instansi . Pengaodilon Agomo Maros
Alamat ;I Jend. Sudirman No. ¢
Mo, Telp/Fax ;0411371137
Waklu Pelayanan ©  08.00-16.30WITA
Jenis Pelayanan . Peloyanan Pengadilan Agama Maros, meliputi :
1. Perkowinan
e [7in Nikah
»  Hadhanaoh
+ Wall Adhal
« CerglTalak
« lishat Nikah
= Cergai Gugat
« |zan Poligoml
»  Hak Bekas lshi
o Hartg Bersama
o Asal Usul Anak
» Dispensosi Nikah
« Pembatolon Nikah
« Penguasaan Anck
« Fengesahan Anak
« Pencegehan Nikoh
« Mafkah Anck oleh lbu
« Ganti Rugi Terhadap Wali

PENGADILAN AGAMA MARDS TN
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Penolakan Kawin Campur
Pencabutan Kekuasaan Wali
Pencabutan kKekuasaan Orang Tua
Penunjukan Orang Lain Sebagal Wali

2. Waris

v om N e @ s W

Biaya Pelayanan

Gugotan Waris
Penetapan Ahli Waris

Infag

Hibah

Wakal

Wasiat

ZTokal
shadaqgah, dan
Ekonomi Syari'ah

Bank Syari‘ah

Bisnis Syari’ah

Asuransi Syari'ah

Sekuritas Syari'ah

Pegadaian Syari‘ah

Reosuransi Syari'ah

Reksadana Syari'ah

Pembiayaan Syari'ah

Lembaga Keuargan Mikro Syari'ah

Dana Pensiunan  Lembogo
Syari'ah
Obligasi  Syari'ah  dan  Surat

Berjongka menengan Syari'ah

Biaya perkara ditetopkon sesual dengan SK W20-
AS[7T1/OT.1.3/5K//2021

tanagal

lentang Penefopan Panjor Bioya Perkaro

Parsyaratan Administrasi
Jumlah Pengunjung

Vis Misi Visl :

» Tergantung padd jenis pelayondn
4 50 orang/harl

PENGADILAN AGAMA marOS I
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SR Survey Kepuasan Masyarakal
2022 Pengadilan Agama Maros

“ferwujudnyo Lembogg Pengadian Agama Maros

Kelas | 8 Yang Agung”.

Misl

1. Ménjoga kemandirian Pengadilon Agama mMaros:

2. Memberikan pelayanan hukum yang berkeadilan
bagi pencari keadilan;

3. Meningkalken  kradibililas  dan  transparansi
Pangadilon Agama Maros;

4. Meningkotkon kinefjio Pengadiion Agama Maros
yang berbasls Teknologi Informasl;

Alur Pelayanan

AR ALEL

FE L & NG F A N
PERSYANATAN
N ¥ 920 8 ¥V O 3 4
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Struktur Organisasi
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3.2. Profil Responden

3.2.1 Pelayanan

Pangadilan Agama Maros memberikan pelayonan pado penode survey
iwulan 1l tahun 2022, sebagion besor responden adcolah responden yang
melakukan penguruson Untuk perkara gugatan yaitu sebesgor 58,54% dori
selundh total responden. Rincian responden vang fersurvey berdasarkan
pengguna jenis pelayonan dopal dilhal poda Tabel 3.1

TABEL 3,1 PERSENTASE RESPONDEN
PENGADILAN AGAMA MAROS
BERDASARKAN PENGGUNA JENIS PELAYANAN

~ Jenis Peloyonan | Persentase (%)
Gugatan 5B,54%
Permohonan 4] 46%
Total - 100,00%

Catatan : Warna biry menunjukkon persenlase lerbesar pada pengguna
jenis pelayanan

3.2.2 Karakteristik Responden

TABEL 3.2 PERSENTASE KARAKTERISTIK RESPONDEN
PENGADILAN AGAMA MAROS

PENGADILAN AGAMA MAROS ERIIEC



Survey Kepuason Maosyarfakal
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No |  Karakierisiik R |
| Kelerangan | Persentase (%)
1. | Umur 3039 fchun | 4201

2. | Jenis Kelamin Perempuan 51.22

3, | Pendidikan Terakhir SLTA 58,54

4. | Pekerjoan Lainmya 46,34

5. | Suku Bangsa Bﬂg'rs 56,10

Dominosi masing-mosing karaklerstik responden podo Pengadilan Agamo
Maros dapaot diihol pada Tabel 3.2, Karokferistik responden yang mewakili
pengunjung Fengadilon Agama Maros secara keseluruhan perlu mendopot
perhation secara khusus, sehingga diharopkan dengon mengelabul tipe
mayoritas pengunjung. Pengadilan Agama Maros dopat mempersiapkan
strateqi don pelayonan yang spesifik.

3.3. Tingkal Kepuasan Masyarakat

Hadll penyusunon Survey Kepuason Masyarakal di Pengadilan Agoma Moras
pada periode survey Triwulan | fabun 2022 mempunyai kategori SANGAT BAIK,
yaitu dengan nilai ratodata terfimbang SKM adalah 3,57 atal konvers) IKM
sebesor 89,23%.

Berkut adalah fabel nilai persepsi, interval IEM, interval konversi KM, mutu
pelayanan dan kinerja unit pelayanan menurdt Permenpan BB Mo 14 tahun
27

NLar | AL | NILALINTERVAL | MUTU | KINERJA UNIT
pERsEpst | NERS KONVERSI SKM | PELAYANAN | PELAYANAN
| 1.00-2.59 25,00-64,99 0 Tidak baik
2 2,60-3,06 65.00-76,60 C Kuring baik
3 3,06:3,53 76,11-85.30 B Baik
4 353400 | 883110000 A St baik

Berbagai unsur yang terkandung dalom kuisioner gapal dljadikadn sualu acuan
untuk melihat sistem pelayanon, don secora rincl dapat dijodikan sualy
pedoman perbaikan kinerio. Sehingga dari indeks per unsur inl dapat

digunockan untuk melihat kekurangan dari sistem di suafu unil kerjo. keluhon
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masyarakat, hal-hal yang harus divtamakan, unswr yang hanus ditingkatkan

dan harus dipertahankan.

Ada dua hal penling yang harus divtamakaon dalam memaksimalkan kinetja di
sektor pelayvanan publik. Perfama adalah indikator efisiens yong dopat dilihat
dar mudahnya mendopalkan informasi  pelayanan  oleh  masyarakal,
kecepotan pelayonon dan bigyg vang terjangkou oleh mosyarake!. Keduo
adalah indkotor sulisiensi yang dapat diihat daori bagaimana menylkapl
keluhan dari masyarokat, fidak terdapainya diskdminasi dalam pelayanan
serta pelayanan yong ada memang dibutuhkan oleh masyarakat.

TABEL 3.3 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
PENGADILAN AGAMA MAROS

e TR NilgiUnsur | Mulu
LG _ Unsﬂnrglu?:an_qﬂ' |'|r Pelayanan f Pelayanan:
1 | Kesesugion Persyaratan Pelayanan 371 Sangal Balk
? | Kemudahan Prasedur Pelayanan 3.66 Sangat Baik
Kecepatan Waktu dalarm memberikan
3 3,68 Sanga! Balk
Pelayanan
Kewajaran biaya/tarif dalam o
4 2.50 Kurang Baik
pelayanan
5 | Kesesuaion Produk pelayanan 3.63 Sangat Baik
&6 | Kompetensi/kemampuan pelugas 3,63 Sangal Baik
7 | Periloku Pel uﬁﬁg F_at::_yonm Il 3.46 Sangat Baik
1 8 Kualitos sarana don prasararnd 3,46 Sangut Baik
Penanganan pengaduan penggunda B
9 3,59 Sangat Baik
layanan
[ Rata-rata tetimbang 3,55 Sangat Balk
Catatan : Wama biru menunjukkan persentase yong finggl pada unsur
pelayanan
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SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
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GRAFIK 3.1 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
PADA UNIT PELAYANAN PENGADILAN AGAMA MAROS

&

Berdasarkan Tabel 3.3 don Grafik 3.1 menunjukkan bahwa darl 9 unsur
pelayanan sudah balk, 8 unsur peloyanan memiliki kualitos yang sangat baik.
tetapi maosih terdapal 1 unsur pelayanan yang masih kurang balk, Ursur
pelayanan yong dinllal masyarakal memilikl kualitos sangaol bolk dengan nilal
paling tinggi cdalaoh unsur kesesualon Persyaratan Pelayanan.

Urisur-ursur yang dipriorifaskan uniuk dilckukan perbaikan antara lain :

Prioriias - Waktu: | PIC

No ogram/Kegiotan T y
L=y .{H r || : mmmm@gn :?A._F:Fl-: I‘tMETﬁ _ngn.. || I
i |us Kewajaran  biaya/laril  dalam v Keluo

| pelayonan APM |

Unsur tersebut berdosorkan persepsi masyarakal peda dosarmya sudoh baik.
Namun hal tersebul masih belum sesuai dengan Harapan rmasyarakal yang
menginginkan tart olay bioya yeng menurul masyorakal belum  biso
dijangkauy., hal ini disebabkan banyoknya pihok yong mendaftarkan
perkaranya adaloh sebogion besar perempuan dan seocrang bu rumaoh
tangga.

3.4. Kesimpulan Hasil Survey Kepuasan Masyarokal

Berdasarkan hasil pengukuran Survey Kepuasan Masyarakal pada Pengodilan
Agamao Maro: pado periode survey Triwulan | fahun 2022, didapatkon
kesimpulan sebagai berikut :

PENGADILAN AGAMA MARDS
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No. | Kesimpulon | Keterangan
1. | Niloi KM 89,23
2. | Kategori Sangat Boik
3. | Unsur Terendah U4 : Kewajaran Biaya/Tarl dalam Pelayanan
4. | Unsur Terlinggi U? : Penanganan Pengaduan Pengguna Layanan
5. | Prioritas Perbaikan | U4 : Kewajoran biaya/tarif dalam peloyvanan

3.5. Opini Responden

Untdk memotivasi den memperbaoiki kinerja suatu unit peloyanan pemerintah
yang pedull untuk memberkon yang terbalk unluk masyarakat, maka
masukan/opini/pendapal masyarakatl  sangol diperukan. Selama
pelaksonoon survey, surveyor menamound masukonfopini/pendopat dar
masyarakat dengan haropan aspirasi dari masyarokat dapat dickomodir demi
kemajuan bersamo. Beberapo opini masyarckat daopat digunokan untuk
meamperbalkd unsur-unsur pelayanan yang dianggap kurang oleh masyarakat.

Berikul adalah masukan/opini/pendapal dari responden lerhadap pelayanan
Pengadion Agama Maoros -
3.5.1 Soran terhadap Fasilitas
Berikut Inl soran-saron yang disompaikon mosyarako! lerhodap faslitos df
Pengadilan Agema Margs.

Tabel 3.7 Saran terhadap Pengadilan Agama Maros

No. | ‘Opini/Pendapat Responden
| Memperhatikan fasilifos untuk para pihak yang membaowa anok
kecll, agar mainon yang ada ditomibahkan
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BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan analisa terhadap hasil pengolahan survei Kepuasan Masyarakat
pada Pengadilan Agama Maros maka kesimpulan yang dapat diambil
adalah sebagai berikut :
1. Hasil penyusunan Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Agama
Maros Periode triwulan 1T Tahun 2022 menunjukkan kategori BAIK, yaitu
dengan nilai rata-rata tertmbang IKM 3,55 atau konversi KM 89,23,

2. Hasil pengolahan Kepuasan Masyarakat memberikan informasi bahwa :
Unsur - unsur pelayanan tertinggi dari hasil survey adalah :
= Ul : Kesesuaian Persyaratan Pelayanan

Saran

Adapun saran yant dapat diberikan berdasarkan analisa data yanag diperoleh

pada surve| Periode Triwulan LI Tahun 2022 :

1. Berdasarkan hasil analisa persepsi dan harapan pelanggan, maka unsur-
unsur yang perlu mendapat prioritas perbaikan, yaitu :

« U4 :Kewajaran Biaya/Tarif dalam Pelayanan

2. Perlunya penyesuaian tarif pelayanan yang lebih terjangkau dari tarif
pelayanan yang diberikan saat inl sehingga diharapkan pelayanan yang
diberikan dapat lebih optimal dan memenuhi harapan pelanggan secara
tersurat maupun tersirat. Selain itu sarana dan prasarana yang terkait
dengan pelanggan harus disiapkan dan ditingkatkan sehingga masyarakat
mendapatkan kenyamanan.

3. Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan sebaiknya secara periodik baik
secara internal maupun eksternal, untuk memantau kondisi pelayanan dan
persepsi masyarakat terhadap perbaikan yang telah dilakukan.

4. Untuk rmenjaga mutu pelayanan, disarankan Sistem Manajemen APM
Pengadilan Agama Maros terus diterapkan secara efektil dan konsisten
serta melakukan perbaikan secara berkesinambungan.
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