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Survay Kepuasan Pencorl Keadilan
CEZ Pengadilan Agamo Maros

BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan suatu lindokan pemberian barang atau joso
kepada Pencar Keadilan oleh pemerintah. dalom rangka tanggung
jawabnya kepada publik yang diberkan secara longsung dan dirasakon oleh
Pencor Keadilan. Peloyanan publik harus diberkan kepada Pencari Keadilan
karena adanyao kepentingan publik (public interest), yang harus dipenuhi oleh
pamerintah, karena pemerintahlah yong memilki tonggung jowab untuk
memenuhinya.

Dalam memberikan pelayanannya, pemerintoh difuntut unfuk memberikan
sebuah pelayanon prima kepada publik. sehingga tercapai suatu kepuasan.
Pelayanan prima merupokon suolu layonan yong diberikan kepoda publik
yang mompu memuaskan plhak yang dilayani. hal tersebut sebogaimana
disebutkan dalom Undang- Undang Nomor: 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik dan Kepulusan Menter Pendoyogunoart Aparofur Negara Republik
Indorniesia Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik,

S5eiing dengan pervbahan lingkungan strategis yang cepat dan luas di
bearbogai sekiar, maka spesialsasi dan variasl luntulan kebuluhonpun semaokin
meningkal dolam kegiatan dan kehidupan Pencari Keadilan. Dilambah lagi
dengan peningkatan kesadoran bernegara, kesemuanya ifu mengharuskan
adanya perubohan lentang konsep peloyanan terhodap pencarn keodilan.
Pencaori Keadilan semakin dinomis dan semakin kritis, sehingga hal ini memicu
adanya keharusan perubohan paradigma pemerinian dalam memberikan
palayanan kepado Pencari Keadilan.

Penyusunan Survey Kepuasan Pencar Keadilan ([SKM) merupakon suglu
longkah yang tepat untuk mengakemaodasi harapan Pencari Keodilan, menilai
fingka!l kepuasan Pencari Keadian terhedap kineria pemerntah terutama
aparat dan fosiitasnya serta sebagai alal unfuk membuct progrom-program
pemerintah yang efeklil dan tepal sosaran.
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1.2 Peraturan Perundangan
Daosar dan penyusunan SKM adolah peraluran perundangan sebxogai berikut

Undang-Undang Republik Indonesic Nomor 25 Tohun 2009 tentong
Pelayanan Publik.

= Undang-undang Republik |ndonasia Nomor 25 Tahun 2000 tenfang
Program Pembangunan Nasional (PROPENAS).
Instruksi Presiden Republik Indonesia Nemor 1 Tahun 1995 tantang
Pearbaikan dan Peningkatan Mulu Pelayanon Aparotur Pemerinlah
Kepadao Masyarakal.
Reputusan Menter Pendayagunden Aparatur Negara Republik Indonesia
Nomaor: L3/KEP/M.PAN/T /2003 tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

. Peraturan Menteri Pendayogunoan Apaoratur Negaro dan Reforrnosi
Brokrasi Nomor 14 Tohun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey
Kepuasan Masyarakat.

1.3 Maksud dan Tujuan

Peryusunan Survey Kepuasan Pencar Keoadilan terhadop Pengadilon Agama
Mares, dimaksudkon sebogai kegiatan  unluk  mendapolkan  suatu
gamboran/pendapal masyarakal tentang kudlitos pelayonon publik yang
telah diberikan cleh Pengadilan Agama Maros.

Selain itu kegiatan ini berfujuon untuk mengetahui tingkat kinefio Pengadilan
Agama Maros, balk oleh masyarokdl maupun inslansi/unil letkait sebagal
bohan unluk menetapkan kebijckan dolom rangka peningkaton kualitas
palayanan publik selanjulnyo.

1.4 Sasaran

Adapun sasaran darl Penyusunan Survey Kepuasan Pencar Keadian ini
adalah ;

PENGADILAN AGAMA MAROS



Suivey Kepuasan Pencarl Keadilan
Pengadilan Agnmn Maros

. Terwujudnya tingkat kinerjo Unit Peleyanan Publik Pengadian Agama

Maros dalom memberikon pelayanan kepada masyarakal;

Penotaan sislem, mekonisme don prosedur pelayenon, sehingga
pelayanan dapat dilaksanakan secarg lebih berkualitas, berdaya guna
dan berhasi guna;

Tumbuh kreativitas, prakarsa don peran serta masyarokat dalam upaya
peningkaton kudlitas pelayanan pubilik

1.5 Ruang Lingkup

Ruang lingkup kegiaton adaioh pada telurulh proses pelavanan Pengadilan
Agamo Maros.

1.6 Manfaat

Dengan tersedionya dota SKM secara perodik, dapal diperoleh manfaat
sabogol berkut ;

1.

Mengetahui kelemahan/kekurangan dori masing-masing unsur/indikator
dalam penyelenggaraan pelayonan  publik Unit Peldyanan Publik
Pengadilan Agama Maros.

Mengelahui  kinerfo penyelenggaroon pelovanan  yang telah
dilaksanokan oleh Unit Pelayanan Publik Pengodion Agama Maros
secoro periodik,

Sebagal bohan penslapan kebijokon yang perlu diambil dan upoya
yang periu dilckukan.

Mengetahui Survey Kepuoson Pencarl Keadlan secara menyeluruh
lethadap hasil pelaksonoon pelayonan publik Unit Pelayanan Publik
Pengadion Agama Maros.

Memacu persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanon poda
lingkup Pemerintah Pusat don Daerah dalom upaya péningkﬂtqn kinerja
pelayanan,

Masyarakol dopat mengatahui gambaran tentang kinerja Unit Peloyanan
Publik Pengodilan Agama Mares.
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1.7 Unsur/indikator Penilaian

Penyusunan Survey Kepuasan Pencan Keadllon ini mengocuy poda Peraturan
Menterl Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakal
lerdapat ¢ wnsur/indikator, namun wntuk menyesuaikan pado pelayanan
Pengadian Agama Maros maka unsur/indikator akan diruboh dengan fidak
mengurangsl kecukupan darl ketetapan peraluran tersebul.

Adapun 7 unsur/indikater yang dijodikon sebagal acuen pengukuran Survey
Kepuasan Pencar Keadilan. yong meliputi :

1. Kesesuaian Persyaralan Pelayanan

Kemudahan Presedur Pelayanan

Kecepaton Waklu dolom memberikan Peleyanan

Kewajaran biaya/ianif dolam pelayonan

Kesesuaion Produk pelayanan

Kompetensi/kemampuan petugas

Perllaku Petugas Pelayanan

Kualitas sarana dan prasarana

0 oE N e G AW N

Penanganan pengoduan penggunc layanan
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2.1

BAB Il
TEKNIS PELAKSANAAN

Pengertian

2.1.1 Pengerfian Umum

1l

Survey Kepuasan Pencori Keodilon (SKM) cdalgh dato dan informasi
tenfang tingkal kepuesan Pencari Keodian yang diperoleh darl hasil
pengukuran secara kuantitif dan kualilas ofos pendopat Pencan Keodilan
dolam memperoieh pelayanon dari publik dengon membondingkan
antara haropan dan kebutuhan.

Penyelenggara pelayanan publik gdalah Instansi Pemerintah.

Instansi Pemerintah adolah Instansi Pemerintah Pusat dan Pemeriniah
Daerah,

Pelayanan publik adalah segala kegialan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penvelenggara pelayanan publik sebagal upoya pemenuhan
kebuluhan penefimg pelayanan, moupun dolam rangka peldksonoan
kelenluan peroaluran perundang-undangon.

Unit pelayanaon publik adoloh unil kero pelayonon yang berupa
Fengadian Agama Mares yang secara langsung maupun fidok langsung
memberikan pelayanan kepada penerfma pelayanan,

Pemberl pelayanan publlk adaloh pegowai instansi Pengodilon Agoma
Maros yvang melaksonaokan fugos dan fungsi pelayvanan publik sesuai
dengan peraturan perundang-undangan.

Penerimoan peloyanan publlk adalgh orong, Pencord Keadlan yong
menerma pslayanan darl oporalur penyelenggara pelayanan pubilik di
Pengadilan Agama Maros.

Kepuosan pelayanan gdaloh hasil pendopal dan penilgion orong, Pencar
Keadilan, Pencord Keadian, Para Pihok Berperkara ferhadop kineroc
pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenagara pelayanan publik
di Pengadilan Agama Margs.

. Blaya pelayanan publik adalah segala bioya (dengan nama atau sebutan

opapun) sebagal imbal josa atos pemberian pelovanan publik  di
Fengadilan Agama Maros, yang besaran daon fota cara pembaoyarannya
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ditetopkan oleh pejobo!l yong berwenang sesual ketenluon peraluran
perundang-undangarn.

10. Unsur pelayanan gdaoloh fakitor otou aspek yang lerdapol dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada Pencard Keadian sebogai variobel
penyusunan: Survey Kepuasan Pencar Keadilon untuk mengetahui kinera
Pengodilon Agama Mares.

I'l. Responden adaloh penerima pelayanan publik yong poadoe  saal
pencacaohon sedong berada di lakasi unil pelayonan dan felah menerima
pelayanan dani aparotur penyelenggara pelayonan Pengadilan Agarma
Maros,

2.1.2 Unsur Survey Kepuasan Pencorl Keadilan
A. Pengerian % Unsur Ulama Peloyanan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencadri Keadian ini mengacy pada Peraluran
Menterl Pendayagunaan Aparalur Negara don Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuason Masyarakat
terdapal ¢ unsur/indikator. namun untuk menyesuaikan pada pelayanan

Pengadilan Agama Maras maka unsur/indikatar aken dirubah dengan fidak

mengurangst kecukupan dan ketetapan peraturan tersebul.

Adapun ? unsurfindikator yong dijodikon sebagail acuan pengukuran Survey

Kepuasan Pencarl Keadian, yang meliputi :

1. Persyaratan, yaitu syarat yang horus dipenuhi dalom pengurusan sualu
jenis pelayanan. baik persyaratan teknis moupun administrafif:

Z.  Sistem, mekanisme, prosedur, yaifu tata cara pelayanan yang dibokukarn
bagi pemberi don penerima pelayanan, lemmasuk pengaduan;

3. Wakiu penyelesalan, yailu jongka woklu yang diperukan  untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari seliap jenis pelayanarn;

4.  Blayaftaril, yailu ongkos yang dikenakan kepada penerdma layanan
dalam menguius dan/atau memperoleh pelayanan dar penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan penyelenggara
dan masyarakot;

PENGADILAN AGAMA MaROs EER
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Produk spesifikasi jenis peloyanan, yaitu hasil pelayonan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang lelah ditelepkan:

Produk peloyaonan inl memwpokon hosll dor sefiop  spesifikasi  jenis
pelayanan,

Kompetensi pelaksana. yaitu kemompuan yang harus dimiliki olah
pelcksana meliputi  pengetohuan, keahlion, keterompion  dan
pangaloman;

Perilaku pelaksana, yailu sikop petugas dalom memberkan pelayanan;
Penangana pengaduon, saran dan masukan, voitu  tato coro
pelaksancan penanganan pengaduan dan lindak lanjul;

Kesopanan pelugas pelayanan, yailu sikap dan perlaku petugos dalam
memberkan peloyanan kepada Pencari Keadilon secara sopan serta

saling menghargai dan menghormati;

2.1.3 Pengerfian Khusus

Tempat Parklr adalagh sebagion tempol atou wilayoh otau lokosi di unit
pelayanan yang digunokan unluk memarkir kendaroan yang dibawa
oleh pengunjung selama proses pelayanon berdongsung.

Ruang Tunggu addiah sbatu tempol alau wangan di unil pelayanan
yang berfungsl sebogal tempat pengunjung daolam menunggu ontian
writuk mendapatkan pelayanan.

Ruang Pelayanan adalah suatu fempal alau ruangan di unil pelayanan
yvang berfungsi sebagai tempaot berlangsungnya proses pelayanan.

Tollet adolah rvangan yang digunokan sebogai termpat untuk melakukan
aktifitas seperii cucl fangan dan muka dan/otau kamaor kecl (kakius).,

2.2. Metodologi Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan

1,

Persiopan
Parsiopan yang dilakukan oleh Tim Survey Kepuasan Pencor Keadilan
meliputi;
a. Penyusunan kulsloner
Kulsioner dibagi atas 6 (enam) bagian yaltu :

PENGADILAN AGAMA MARODS [N
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= Bagian | © o ldenlitas unil pelayanon, termosuk jenis
pelayanon yang dilakukon oleh responden
« Bagionll : Identitos responden. meliputi : usia. jenis kelamin.

pendidikan dan pekerjoan, jumlah  kunjungan
vang berguna untuk mengaonalisis profil responden
caolam penilaiannya  terhodap unil peloyanan
instanst pemerintah

« Bagionlll : Mulu pelayanon publik. pendapal ‘penerma
pelayonan yong memual kesimpulan  alau
pendopat responden lerhadap  unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

« BagloniV : Persepsi dan haropan terhadap mutu pelayanan
publik. pendapat penerdma pelayanon dengan
pemberian sualu nilai dengon range nilal tertentu
terhadap UNSUF-Unsur pelayanan yang
ditenyakan.

» BogionV :© Identilas pencacch. bersi dota pencacah
(opabila kuisioner disi oleh Pencar Keadian,
bagian ini tidak diisi).

« BaganVl @ Saran/opini/pendapal responden lerhadop unit
pelayanan.

b. Penyusunan bentuk Jawaban
1. Survey Kepuasan Pencari Keodilan

Bentuk Jawaban untuk menentukan SKM melalul pertanyoan dari
seliop unsur pelayonan secara umum menceminkan fingkat
kualitas pelayanaon pada Pengadilan Agama Maros mulal dari
kategor sangat balk sampal dengan fidak boik.

Untuk kategori fidak balk diberi nilal persepsi 1, kurang baik dar
niloi persepsi 2, baik diberi nilal persepst 3, sangat balk dibari nilal
persepsi 4.

Conloh :

Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan :

PENGADILAN AGAMA MAROS
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Diberi nilai 1 (lidok mudoh) opabile dolam mendapalkan

informasi pelayanan lidak tersedia di seluruh media.

« Diberi nilal 2 (kurang mudoh] apabila dalaom mendopalkan
informasi pelayanon sudoh fessdia nomun masih belum
mudah mendapatkanya.

o Dibard mnigi 3 ([mudaoh) opabla pelaksangan ddlam
mendaopatken Informasi pelayanan sudah tersedia namun
kurang up to date don masih perlu dieleklifkan.

o Diberi niai 4 [sangatl mudah) gpabila dalom mendapalkan
infatrmasi pelayanan sangal mudah, tersedia dibanyak media
inforrnasi dan up lo date.

2. Saran Perboikan
Responden dimirta untuk memberikan saran perbaikan kepodo
Pengadian  Agamo  Maros, sehingga  diharapkan  dapat
meningkatkan kinerja dar Pengadilan Agama Maros,

c. Penetapan responden dan lokas!
I, Jumiah responden
Responden dipiih secara acak (purposive sampling) yang
ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah Pengadilan Agoma
Mares. Untuk memenuhi akurasi hasil penyusunan survey, jumlah
minimal responden terplil ditetapkan dari jumloh  populasi
penarima layanan, dengan dasar:
S=00 NP QW2 (N-1)+ 2L P. Q)

it. Lokasi dan wakiu pengumpulan daia
Pengumpulan data dilakukan di Pengadilan Agama Maros pacda
jam kerja lerthadap responden yang telah menerima pelayvanar
Pengadilaon Agoma Maros dengan proporsional lethodop wakiu
bonyaknya pengunjung.

i, Targetresponden

Secora garis besar target responden adolah Pencari Keadilan

PENGADILAN AGAMA maROS [N
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yang lelah berkunjung ke Pengadilan Agoma Maros dan telah
mendapat pelayanan dari Pengadilan Agama Maros.

d. Penyusunan Jadwal

Pengumpulan data

Dari jurniah responden yang telan ditetapkan, dilokukan pengumpulan
informasi dengan cara acak dengon melode wowancara rmengenai
unsur pelayanan yand lelah ditetapkan dan saran perbaikan terhadap
pelayanan di Pengadilan Agama Maros.

Selain il diakukon pengumpulaon data intemal untuk memahami
mengenal  visi, misi, program, serta profi pelayanan publik dan
pengunjung Pengadilon Agama Mdres.

Pengolahan Data

Milal SKM dihitung dengan menggunakan “nilal rala-mia fertimbang”
masing-masing unsur pelayanan. Dalam perhitungan Survey Kepuasan
Pencari Keadilan terhadap misal # unsur peloyanan yang dikojl, setiap
unsur peleyanan memiliki penimbang yong sama dengan rumus
sabagai berlkut:

Bobot nilal rata-rata  Jumlah bobot q
U tertimbang = = — =011
n Jumiah unsur 9

fuk mempercleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekalan nilai
rata-ratg teriimbang dengan rumus sebagai berikut;

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
KM = x Nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudaohkan interprefasi terhadap penllaion SKM yoiu antaro
25100 maka hasll penilaion lersebul diatos dikonversikan dengan hial
dasar 25, dengan rumus sebagai berikul :

IKM Unit Pelayanan x 25

PENGADILAN AGAMA MAROS [N
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Mengingal unit pelayanan mempunyal karateristik vang barbeda-

beda, maka sefiop unit peloyanan dimungkinkan untuk:

=  Menambah unsur yang dionggap relevan

»  Memberikan bobot yong berbeda terhadap 9 unsur yang dominar
dalom unit petayanan, dengon catatan jumiah bobet seluruh unsur
tetap i

4. Evaluasi dan Program
Tahapan akhir beris kesirmpulan terhadaop hasl SKM Pengadilan Agamad
Maros. Tim Survey Kepuasan Pencarl Keadilon akan memberikan saran
rekomendasi tindak lanjut yang harus dilakukan leruloma pado unsur-
unsur yang mempunyal nilal kurang baik, sehinggo diharapkan dopat
meningkatkan kinerja pelayanan Pengadion Agama Moros kepada
Pencarn Keadian,

PENGADILAN AGAMA maros [TEZN



Survey Kepuaosdn Matydrakal
Pengadilan Agama Maros

BAB Il
PROFIL DAN PEMBAHASAN

Pada lahun 2022 dilokukan Survey Kepuasan Masyarakal poda Pengadian
Agama Maros. Survey inl mendapat respon positit dar masyarckatl yang
mengharapkon adanya perbalkan kinerja peloyanan dari unit pelayanan.

Berikul pembohosan mengenol pelaoyanon pado Pengodilon Agoma Maoros
yang telah dihimpun oleh surveyor TIM SURVEY KEFUASAN MASYARAKAT :

3.1  Profil Organisasl

Mama Instans . Pengadilan Agamo Maros
Alamal :Jl Jend. Sudirman No. ¢
No. Telp/Fax © 0411-371137
Waokiu Pelayanan ;| 08.00 - 16,30 WITA
Jenis Pelayanan . Pelayanan Pengadilan Agama Maras. meliputi :
1. Perkowinan
« |zin Nikah
« Hadhanah
«  Wall Adhal
o Cergj Taldk
« [isbat Nikah
e Cerai Gugat
» lzin Poligaml
e  Hak Bekas lsin
« Harla Bersaoma
= Asal Usul Anak
= Dispensasi Nikah
« Pembatolan Nikah
» Panguasaan Anak
« Pengesahaon Anak
« Pencegahan Nikah
« Nofkah Anak oleh [bu
« Ganli Rugi Terhadap Wali

PENGADILAN AGAMA maros IR
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Panolakan Kowin Campur
Pencabutan Kekuosoon Wali
Pencaburan Kekuasoan Orang Tua
Penunjukan Crang Lain Sebagai Wali

2. Wans

B S Sl

Bioya Pelayanan

Gugatan Waris
Penetopan Ahll Warls

Infag

Hibah

Wakal

Waosiat

Iakat
Shaddgoh, dan
Exonami Syani'ah

Bank Syari‘ah

Bisnis Syari’ah

Asuransi Syani'ah

Sekuritas Syarl'ah

Pegadaian Syari'ah

Reasurans! Syari'ah

Reksadana Syari'ah

Pembioyaan Syari'ah

Lembaga Keuangan Mikro Syard'ah

Dana Pensiunan Lembago
Syari'ah
Obligasi Syari'ch daon  Surat

Berjongke menengah Syari'ah

Bioya perkara ditetapkan sesuai dengon SK W20-
ASI71/QT.1.3/5KN/2021

tanagal

tentong Penetapan Panjar Biaya Perkara

Pefsyaralan Administrasi
Jurmilah Pengunjung

Wisi Misi \isi ¢

: Terganlung pada |enis pelayanan
+ 50 orang/hari

Keuangon

Berharga

04 Januar  202)
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Survey Kepuasan Masyarokat
Fengadilon Agama Mares

“Terwujudnya Lembago Pengadilon Agama Maros

Kelas | B Yong Agung".

MAisi

1. Menjaga kemandirian Pengadilan Agama Maras;

2. Memberikan pelayenan hukum yang berkeadilan
baogl pencar keadilan;

3. Meningkatkon  kredibllitos  don  fronsparans
Pengadilan Agama Maros;

4. Meningkatkan kinerjo Pengodian Agama Maros
yang berbaosis Teknologi Informask;

Alur Pelayanan
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Survey Kepuasan Masyarakal
Sl Pengodiion Agama Maros

Struktur Organisasl

e

3.2.  Profil Responden

3.2.1 Pelayanan

Pengadilon Agama Maros membernkan pelayonon pada periode survey
trwulan | tehun 2022, seboglon besor responden adolah responden yang
melakukan pengurusan Untuk perkara gugalon yoitu sebesor 66,10% dari
seluruh fotol responden. Rinclan responden yang tersurvey berdasarkan
pengguna jenis pelayanan dopat dillhat pada Tabel 3.1

TABEL 3.1 PERSENTASE RESPONDEN
PENGADILAN AGAMA MAROS
BERDASARKAN PENGGUNA JENIS PELAYANAN

i __lenis Pelayanan __| Persentase (%) |
Guaalan 56, 10%

Pamohonan 33.90%
Total 100,00%

Catalan : Warna biry menunjukkan perseniase lerbesar pada pengauna
ienis pelayanan

3.2.2 Karakteristik Responden

TABEL 3.2 PERSENTASE KARAKTERISTIK RESPONDEN
PENGADILAN AGAMA MAROS
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N Dominas| o,
| Kelerangan | Persentase (%)
I | Umur 30-39 fahun | 33.33

2. | Jenis Kelamin Perampuan 57.63

3. | Pendidikan Terakhir - SLTA 44,07

4. | Pekerjoan Lainnya 42,15

5. | Sukw Bangsa Buigis 47 46

Dominasi maosing-masing karakteristik responden pada Pengadilan Agama
Maros dopat dilhot pada Tabel 3.2, Karakteristik responden yang mewakil
pengunjung Fengadilon Agama Margs secora keseluruhan perlu mendapot
perhafion secara khusus, sehinggo diharapkon dengon mengetahui tipe
mayaritas pengunjung, Fengadilan Agama Maros dapal mempersiapkan
strateqi dan pelayaran yong spesifik.

33. Tingkal Kepuasan Masyarakat

Hasil penyusunan Survey Kepuasan Masyarokal di Pengadilan Agama Maros
pada perode survay Triwulan | tohun 2022 mempunyal kalegor BAIK, yaitu
dengan niloi rata-rata tertimbang SKM adalah 3,582 alau konversi IKM sebesar
B7.99%.

Berkul adaloh tobel niloi persepsi, interval 1IKM. interval konversi IKM. mutu
peloyanan dan kinerja unlt pelayanan menurut Permenpaon RE No 14 tahun
2017::

| NILAI m"?ffﬁﬂ.ﬁ NILALINTERVAL MUTL | KINERJA UNIT
| PERSEPSI Sicat KONVERSI SKM | PELAYANAN | PELAYANAN
o 1,00-2,59 25,00-64,99 D Tidak baik

2 2,60-3,06 G5 00-76,60 C Kurang haik

3 3,06-3.53 76,61-88,30 ] Haik

4 3.53-4,00 H:‘F:F 1= 104,00 A Sunga t_haik

Berbagail unsur yong lerkondung dalam kuisioner dopal dijodikan sualu acuan
untuk melhal sistern pelayanan, dan secara rinc dopol dijodikan sualu
pedoman perbalkan kinerja. Sehingga dar indeks per unsur inl dapat
digunakan untuk melihat kekurangan dari sistem di suatu unit kerjo, keluhan
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masyarakat, hal-hal yang hanss diutamakan, unsur yang harus difingkatkan

dan harus dipertahankan.

Ada dua hal penting yang harus divtamakon dalom memaksimalkar kinetjo di
sektor pelaydnan publik. Pertama adalah indikator efisiensi yang dopat dilihat
dar mudahnya mendaopatkan  informasi  pelayanan  oleh  masyarckat.
kecepatan pelayanan dan biaya yang lerjiongkau oleh masyarakat, Kedua
adoloh indikator sufisiensi yang daopat diihat dori bagaoimano menyikopl
keluhon dan masyarakat, tidok terdopatnya dissiminasi dalam pelayvanan
serfa pelayanan yang ada memang dibutuhkan oleh masyarokat.

TABEL 3.3 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
PENGADILAN AGAMA MAROS

I I i B
Na. | et S Nilal Unsur ~ Mulu
_N_u_.-| u;ls_ut..ﬁﬁiqﬂuﬂan Pelayanan | Pelayanon
1 | Kesesugion Persyarolan Peloyanan 3.56 Sangat Baik
2 | Kemudahan Prosedur Pelayanon 3.56 Sangat Baik
Kecepatan Wakiu dolam memberikan ‘
3 3,53 Sangal Baik
Peloyanan
Kewajaran biaya/torif dalam
4 2,50 Kurang Baik
pelayanon
5 | Kesesuagion Produk peloyanan 3,56 Sangal Baik
& | Kompetersi/kemampuan pelugas 3,58 Sangat Baik
7 | Perilaky Petugas Pelayanan I 3.61 Sangat Baik
8 | Kualitas sarana dan prasarana 3.68 Sangal Euﬂv;._-
| Penanganan pengaduan pengguna |
9 3N Sangal Balk
layanan
Rata-rata tertimbang 3.52 Balk
Catatan : Warna biru menunjukkon persentase yang finggl pada unsur
pelayanan
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GRAFIK 3.1 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
PADA UNIT PELAYANAN PENGADILAN AGAMA MAROS

Berdasarkan Tabel 3.3 dan Grofik 3.1 menunjukkan bahwa dard ¢ unsur
pelayonan sudah baik, 8 unsur pelayanan memiliki kualitas vang sangat baik.
tetopi masin terdapat 1 unsur peloyanon yong masih kum‘ng paik. Unsur
pelayanan yang dinilai masyarakal memiiki kvalitos sangal balk dengon nilal
poling finggl adolah unsur Penanganan pengaduan pengguna layanan

Unsur-unsur *-,fc: ng dlpﬁnntnskan untuk dilakukan perbaikan anfara lain :

Programy/Keglatan. |” *:ﬂnﬂu FIC

i T [ den[Feb [ Mar|
I U Kewajaran bioya/tonl dalam v Ketua
l pelayanan APM |

Unsur tersebut berdosarkan persepsi masyarakat pada dasdrnya sudoh balk.
Namun hal fersebut masih belum sesuai dengan harapan masyarakat yang

menginginkan taif alau biayo yang menurul masyarakat belum  bisa
dijongkou. hal ini disebabkan banyaknya pihak yang mendaftorkan

perkaronyo adaloh sebagion besar perempuan don seorang Tbu rumah
tangga.

3.4. Kesimpulan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
Berdaosarkan hdsil pengukuron Survey Kepuosan Masyorakal pado Pengadilon

Agoma Maros pado periode survey Semester | tahun 2021, didapotkan
kesimpulan sebogai berikut :
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No.|  Kesimpulan ‘Keterangan
1. | Nilai (KM 87,99
2. | Kategori Balk
3. | Unsur Terendah U4 : Kewajaran Bioya/Tarif dolam Peloyanan
4. | Unsur Tertingai U% : Penanganan Pengaduan Pengguno Layanan
5. | Prioritas Perbaikan | U4 : Kewajaran biaya/tanf dalom pelayanan

3.5. Opini Responden

Untuk memaotivasi don memperboiki kinerjo suatu unit pelayanan pemerintah
yang peduli unfuk memberikan yang terbalk untuk mosyarakat, mako
masukan/opini/mendopat masyarakal  sangat  diperukan.  Selama
peloksanoan survey, surveyor menampung mosukon/opini/pendopal dor
masyarakal dengan harapan aspirasi darl mosyarckal dapal diokemodir dem
kemajuan bersomao. Beberopo opinl masyarokal depot digunakan untuk
memperboiki unsur-unsur pelayanan yang dianggop kurang oleh masyarakat,

Berikul adalah masukan/opini/pendapal dari responden lerhadap pelayanan
Pengodilon Agoma Mares :
3.5.1 Saran terhadap Fasllitas
Berkut inl saran-saran yang disampalkan mdsyarako! lethadap fasiitas di
Pengadilan Agama Maros,

Tabel 3.7 Saran terhadap Pengadilan Agama Maros

No. | _____opini/pendapat Responden

| Memperhatikan kondisi porkir roda 4 karena masin  banyak
pergguna layanan yong belum mendapatkon tempal parkie
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BAB 1V
KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan
Rerdasarkan analiso fermadaop hasil pengolehan survel Kepuasan Masyarakat
pada Pengadian Agama Maros moka kesimpulan yang daopat diambil
adaolah sebagal benkul :
. Hosl penyusunon Kepudson Masyarakal podo Pengadilon Agama
Maras Penode triwulan | Tahun 2022 menuniukkan kalegon BAIK, voitu
dengan nilai rata-rato terlimbang KM 3,71 alau konvers! IKM 87,99.

2. Haosll pengolahan Kepuasan Masyorakal memberikan informasi bahwa -
Urisur — unsur pelayanan terfinggi dar hosil survey adalah :
= U9 : Penonganon Pengaduan Pengguna Loyanan

4.2  Saran

Adapun saran yang dapat diberkan berdasarkon andlisa data yang diperaleh

pada survel Periode Triwulan | Tanun 2022 :

1. Berdasarkon hasl analisa persepsi dan haropan pelanggan, maka. urisur-
unsur yang peru mendapal prictas perboikan, yaitu
o U4 :Kewgjoran Biaya/Torif dalom Pelayanan

2. Pedurva penyesuciaon lorit pelayanan yong lebih ferjangkoau daon torf
pelayanon yang diberikan soat inl sehingga diharapkan pelayanan yang
diberikan dapat lebih oplimal dan memenuhi harapan pelanggan secarg
tersural maupun tersiral. Selain itu sarana dan prasarono yang lerkall
dengon pelanggan harus disiopkan dan ditingkatkan sehingga masyarakal
mendapatkan kenyamanan.

3. Survel Kepuasan Masyarakal dilakukan sebalknya secara periodik baik
secara internal maupun eksternal, untuk memantau kondisl pelayanart dan
persepsi maosyarakal terhadaop perbaikan yang telah dilckukan,

4. Untluk menjoga mulu peloyanon, disarankan Sistem Managjemen APM,
Pengadilan Agama Maros lerus diteropkan secora efekiif dan konsisten

serlo melagkukon perbaikan secara barkesinambungen,
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