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KATA PENGANTAR

Assalamu alsikum. Wr. Wh

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dan unil pelayanan instansi pemerintah
secara rulin, dengan harapan mampu mambernkan gambaran mengenai kualitas pelayanan
di instansl pemerintah kepada masyarakat, oleh karena ilu Pengadilan Neger
Lhokseumawe Kelas |IB mengadakan survel ini. Survei inl didasarkan pada Peraluran
Menteri Pandayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 18 Tahun 2014
tentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakal Terhadap Penyelenggara Pelayanan
Pullik.

Filosofi dasar yang digunakan dalam pengukuran indeks Kepuasan Masyarakat
yang dapat diartkan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas pelayanan bisa
dijelaskan/diukur dengan membandingkan persepsi pelayanan yang diterima dengan
pelayanan yang dinginkan/diharapkan. Surves 1 menayakan pendapal masyarakal
mengenai pengalaman dalam memperoleh pelayanan di Pengadilan Neger Lhokseumawe
Kelas |B, yang diambil dengan kuesioner.

Pelaksanaan survei dan laporan survel inl, masih periu perbaikan-perbaikan ke
depan agar lebih baik. Kritik dan saran yang membangun seénantiasa kami terima. Semoga
laporan ringkas ini, berguna bagl berbagal pihak, khususnya segenap jajaran pimplnan
Pengadidan Negen Lhokseumawe Kelas 1B dan masyarakat pengguna layanan di
Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB.

Wassalamu alakum Wr Wh

Lhokseumawe, Juni 2019

Tim Survei
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BAB |
PENDAHULUAN

A Latar Belakang

Dengan meningkatnya kemajuan teknologl dan tuntutan masyarakat dalam
hal pelayanan, unit penyelenggara pelayanan publik khususnya Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Keglas | B dituntut untuk memeanuhi harapan masyarakal datam
melakukan perbaikan pelayanan okeh karena Pelayanan publik yang dilakukan oleh
aparalur pemerintah saat ini belum memenuhi harapan masyarakal. Hal ini dapat
diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalu bentuk
laporan langsung, melalui media masa dan janingan sosial, sehingga mengakibatkan
dampak buruk terhadap pelayanan pemenntah, yang dapat menimbulkan
ketidakparcayaan masyarakat.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbalkan petayanan pubiik
adalah melakukan Survel Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan.
Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakieristik yang
berbeda, maka Survel Kepuasan Masyarskat dapat menggunakan metode dan
teknik survei yang sesuai Berdasarkan hal tersebul Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Kelas | B lelah melaksanakan survel periama kepuasan masyarakat
dalam rangka pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survel Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggarsan Pelayanan Publik sekaligus persyaratan
untuk mendapatkan Akreditasi Pengadilan cleh Badan Peradilan Umum Mahkamah
Agung Republik indonesia_

Survel Indeks Kepuasan Masyarakal (IKM) ini merupakan survei perdana
yang dilaksanakan pada tahun 2018 di Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas | B

dengan total 100 responden, dengan anggapan bahwa semakin besar responden
tersebut telah cukup representatif mewakili masyarakat.

Dalam rangka usaha meningkatkan mutu pelayanan, diperukan adanya
perubahan-perubahan, lerutama restrukturisasi Tim strategl pelayanan. Strategi ini
diharapkan dapat mendongkrak peningkatan kinerja pegawai yang akhirmya Akan
menghasilkan cufcome yang memuaskan yang dapat dilihat dari hasil surve:,

B. Tujuan Survei

Survel kepuasaan masyarakat di Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas | B

ini bertujuan untuk:

- | Pengodilon Negeri Lhokseumowe Kelas 18
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1. Mengetahui kelemahan atsu kekuatan dar  masing-masing  unil
panyelenggara pelayanan publik.

2. Mengukur secara berkala penyeienggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik.

3. Sabagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah
perbalkan pelayanan

4 Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan, Masyarakat terlibat secara
aktif mengawasi pelaksanaan penyelanggaraan pelayanan publik

C. Sasaran Survel
Adapun sasaran-sasaran Survel Kepuasan Masyarakal adalah sebagai

berikut:

1. Mendorong partisipas: masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas | B .

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas Pelayanan di
Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas Ib.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi  lebih  inovatd  dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas
8

D. Rencana Kerja Pelaksanaan Survei

Survel ini dilaksanakan pada Minggu pertama bulan Februari sampal Minggu
ke kedua bulan Mei Tahun 2019, Adapun waktu pelaksanaan darl tiap tahapan dapat

diiihat pada jadwal berikut ini
Tabel 1.

Rencana Kerja Pelaksanaan Survei
 Kegiatan Tanggal Pelaksanaan
Pearsiapan 5-7 Februan 2018
Pengumpulan Data / Survey IKM 12 Feb — 09 Mei 2019
Pengolahan Data 10— 30 Mel 2018
Penyusunan dan Pelaporan 10 - 17 Juni 2010

huuiﬂfl

E. Tahapan Pelaksanaan Pekerjaan
Adapun tahapan pelaksanaan pekerjsan survel kepuasan masyarakat
adalah sebagai berikut:
1. Tim survel menantukan metode survel, besaran dan teknik penarikan sampel
2. Tim survel membual instrument berupa kuesionar
3. Menaniukan responden
4. Tim survei memperbanyak kuesiongr, menentukan jadwal pelaksanaan survei,

- IFEMMHEFHMM&;NM
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5. Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

B. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas diserahkan kepada ketua
tim survei.

7. Tim survei menganalisa kuesioner yang sudah lerisi.

B. Tim survei menyajikan hasil analisa dalam benluk tabel, diagram dan dala
daskriptif.

9 Hasil analisa diserahkan kepada Manajer Representatif (MR).

B | ~croodiian Negeri thokseumawe Keias 18
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BAB Il
METODE SURVEY

A. Jenis Data ‘
Data ulama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dan responden

yang diperoleh dengan cara mengisi kuesioner bensikan pertanyaan-pertanyaan
yang dijawab oleh responden Hasil jawaban responden tersebut diolah menjadi
angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik dan sebagal data
pendukung dipakai data kualitatif, kemudian dijabarkan secara deskriptif.

B. Teknik Pengumpulan Data

Data pada peneliban ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner dengan
jawaban tertutup dan terbuka, dengan pilihan jawaban dan huruf a hingga d

Populasi dalam survei adalah sebap orang yang berkatan atau
berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan yang diborikan oleh Pengadilan
MNegern Lhokseumnawe Kelas | B. Oleh karena keterbatasan Dana, tenaga dan waktu,
maka Tim Survei menggunakan sampel sebanyak 100 orang Untuk fiu sampel
yang diambil dari populasi harus benar-benar representatif (mewakill). Kuesioner
penaiitian ini, terampir.

C. Variabel Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
Berdasarkan 9 ruang lingkup survel pada Peraluran Menter Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman
Survel Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Palayanan Publik. Tim
pelaksana survei di Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas |IB telah membuat
variable/ daftar pertanyaan yang akan diajukan kepada responden, antara lain;

1. Kebersihan Dan Kenyamanan
Kebersihan Dan Kenyamanan adalah dimana lerciptanya ruang kerja yang
bersih dan nyaman yang mandukung terciptanya gedung kena yang sehat

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

3. Prosedur Pelayanan
Prosedur adalah lata cara pelayanan yang dibakukan bag: pemben dan
penefima pelayanan, lermasuk pengaduan.

4. Wakiu pelayanan
Wakiu pelayanan adalah jangka wakiu yang diperiukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan

‘Fﬂ'ﬂ#ﬂfhﬂﬂﬂ!ﬁ Lhokseumowe Kelas 18
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5 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah penilaian yang diberkan atas pelayanan yang
terbaik kepada seluruh pengguna Pengadilan Negeri

6. Kemampuan Petugas Pelayanan
Kemampuan petugas pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana maliputi pangetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7. Penlaku Petugas Pelayanan
Perilaku Petugas Pelayanan adalah sikap petugas dalam membefikan
pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan
Penanganan Pengaduan adalah jenis pelayanan pengaduan kepada pihak
pengguna pengadilan yang dilayani cleh petugas.

D. Teknik Analisa Data
Setelah data lerkumpul data pada penelitian ini disusun dalam bentuk
diagram frekuensi dan dianalisis dengan analisis statistik deskriptil. Indikator
penilatan skor yang digunakan adalah sebagal berikut:

Tabel 2.
Kategori Mutu Pelayanan

No Mutu - Norma Skor

Pelayanan Skala 100 Skala1-4
1. A (Sangat Baik) | 81,00 - 100,00 3,.26-4,00
2 B (Baik) 61,00-80,00 2,56-3,25
3 C {Kurang Baik) 41,00-60,00 1.76-2,50
41 D rrm B‘*] IT.W—'IIU.W Lm‘—-t .:"E
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BAB I
PROFIL RESPONDEN
A. Jenis Kelamin Responden
Tabel 3.
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Responden
No |  Kiarifikasi Responden Frakuensi Prosentase
1 | Laki-laki 53 53
2 | Perempuan 47 47
Jumiah 100 100 ‘

(Sumber Data: Data Dinlah)

Mayortas responden dalam survei inl berjenis kelamin LakiHaki yang
berfumiah 53 responden dari total 100 responden dengan prosentase sebesar 53%.
Sedangkan sisanya, sebanyak 47 responden berjenis kelamin perempuan dengan
prosentase sebesar 47%

B. Pendidikan Terakhir Responden

Tabel 4.

Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

. — P— —

o, larifikasi Re Frekuensi '“f'“?"
1 Tidak Sekolah 0 0,00
2 ' SD . 2.00
3 smP @ 8.00
4  SMA 47 | 47,00
B D3 3 3,00
8 Sarjana 3 37.00
7 | Pasca Sanana | 3 3,00
T Jumiah 100 100

(Sumber Data: Data Diotah)

Mayoritas Responden memiiiki latar belakang pendidikan fingkat SMA
sebanyak 47 responden dengan prosentase sebesar 47 %, Sedangkan yang kedua
responden yang memiliki latar belakang pendidikan Sarjana adalah sebanyak 37
responden dengan prosentase sebesar 37 %. Kaetiga Responden dengan tingkal
pendidikan dan SO dengan jumiah responden sebesar 2 dengan presniase sebesar 2

-TPmdem_&grﬂ Lhokseumowe Kelas I
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5% Responden yang tidak memiliki latar belakang pendidikan berjumiah 0 responden
dengan prosentase sebesar 0 %.

C. Pekerjaan Utama Responden
Tabel 5.

Profil Responden berdasarkan pekerjaan Utama.

"1 | PNS/ Jaksa 28 28,00
2 Wiraswasta 3 31,00
'3 Ibu rumah tangga 16 16.00
‘4 | Mahasiswa/Pelajar 20 20,00
's | Tani 2 2.00
! 6 | Nelayan 1 1,00
: 7 Pelajar 2 2,00
i’  Jumiah 100 100

{(Sumber Data: Data Diolah)

Mayoritas pekerjaan utama responden adalah yang berprofesi Wiraswasta
yang berqumiah 31 responden dari fofal respondan 100 orang dengan proseniase
sebesar 3100%. Responden yang merupakan Mahasiswa/Pelajar sebanyak 20
responden dengan prosentase sebesar 20, 00%. Responden yang merupakan
Pegawai Negeri Sipil/ Jaksa sebanyak 28 responden dengan prosentase sebesar
268.00%. Responden yang merupakan lbu Rumah tangga sebanyak 16 responden
dengan prosentase sebesar 16,00%. Responden yang merupakan Nelayan
sebanyak 1 responden dengan prosentase sebesar 1,00%. Respondan yang
merupakan Tani sebanyak 2 responden dengan prosentase sebesar 2,00%.
Responden yang mempakan Palajar sebanyak 2 responden dengan prosentase
sebesar 2,00%

Dilihat dari profil responden yang dipilih untuk mengisi guisioner umumnya bila
dilihat dan tingkat pendidikan, tingkal pendidikan responden umumnya (47 00%)
berpendidikan SMA/sederjal, sebanyak 37 responden berpendidikan Sarjana,
sebanyak 2 responden berlatar belakang pendidikan SD.  walaupun sabaran
tingkat pandidikan responden cukup mearata, mulai dan yang berpendidikan Sekolah
Dasar (SD) hingga Pascasarana Tingkal pendidikan responden ini juga akan ikut
berpengaruh dalam penilatlan yang dibarikan, walaupun tidak terlalu signifikan,
Dithal dari pekerjaan responden, sebagian besar berprofesi atau bekerja sabaga:

- | Pengadilon Negeri Lhokseumawe Kelos 18
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Penasehal Hukum/Advokal dan Pegawai Swasta artinya responden dalam kategori
ini adalah orang-orang yang mengerti dan memahami objek yang akan ditanyakan

dan memberikan penilaian secara obyektif

- | Pengaditan Negeri Lhokseumawe Kelas 18
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BAB IV
HASIL SURVE|I DAN ANALISIS DATA

Berdasarkan hasil analisis fakta di lapangan diperoleh Survel Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan di Pengadilan Negerl Lhokseurnawe Kelas Ib lersaji dalam
data berikut in

A. Kebersihan dan Kenyamanan

Hasil analsis pada ruang lingkup Kebersihan dan Kenyamanan
secara ringkas disajikan dalam tabel berikut ini

Tabel 6.

Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Kebersihan dan Kenyamanan

[No. Jawaban Skor r thmn::

1 Sangal Bersih & Nyaman 4 16 16,00

2. Bersih& Nyaman 3 83 83,00

3. Kurang Bersih & Kurang Nyaman Z 1 1.00

4 |Tidak Bersih & Tidak Nyaman 1 0 0.00
Jurniah 100 100

(Sumber Data: Data Diclah)

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

® Tadak Berand Ticdak Nyamian
Kurang Bersiv & Kwrang Myaman

u Bersih & Myaman

& Sangat Berskh B Myaman

"

Gambar 1. Kebersihan dan Kenyamanan

- | Pengaditan Negerl Lhokseumawe Kelgs 18
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Dan diagram 1 tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menyatakan Kebersihan dan Kenyamanan di Pengadilan Negen Lhokseumawe
Kelas IB adalah bersih (83,00%), hal ini dapat dipahami karena di Pengadilan
Megen Lhokseumawe Kelas |B terdapat petugas cleaning service yang berugas
mulai dari pagi han sebslum wakiu masuk kerja hingga berakhimya waklu kerja,
tidak henti-hentinya bekerja. Suatu hal yang membanggakan hanya 1 % dari jumiah
keseluruhan responden yang menjawab bahwa kebersihan dan kenyamanan di
FPengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |8 tidak bersih. bahkan terdapat 16.00%
responden yang menjawab sangat bersih.

Meskipun demikian, kebersihan dan kenyamanan di Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Kelas [B bukan semata-mata tergantung dan hasil kenja petugas
cleaning service saja, persoalan kebersihan dan kenyamanan harus menjadi
kepedulian bersama seluruh warga Pengadilan dan juga lermasuk pengunjung
untuk menjaga dan menciptakannya Staf pengadilan dan pengunjung tidak boleh
merokok sembarangan, unituk itu telah ada tempat-tempal lerentu untuk merckok
Kebersihan tidak hanya diprioritaskan ke dalam gedung bangunan saja, lingkungan
selitar dan halaman Kanlor juga hul diaga kebersihannya, sampah yang
berserakan selalu dibersinkan setiap pagl dan sore hari, begitu juga ranting-ranting
tanaman acap kali dipangkas dan dirapikan

Untuk antisipas| keadaan darural, misalnya gempa bumi atau kebakaran,
di gedung pengadilan juga telah terdapat sejumiah papan petunjuk menganai jalur
evakuasi dan lempal yang aman uniuk berkumpul Terdapat sejumiah tabung
pemadam kebakaran di tempat-tempat terieniu yang secara berkala diperiksa agar
selalu siap manakala dibutuhkan.

Sebanyak 0.00% responden menawab kebersihan dan kenyamanan
Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |IB masih tidak bersih tidak nyaman dan 1
% responden menjawab kebersinan dan kenyamanan Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Kelas IB kurang bersih dan kurang nyaman. Solusi yang dilakukan
oleh Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB adalah memaksimalkan kembali
kerja pelugas kebersihan dan membuat check fisi kebersihan ruangan dan
melakukan pengecekan secara berkala terhadap kebersihan dan kenyamanan

masing-masing ruangan oleh petugas kebersihan yang sedang piket.

B. Persyaratan

Hasil analisis pada ruang lingkup persyaralan secara ringkas disajikan
dalam tabel benkut inl

- | Pengadilan Negeri | hokseumawe Kelas 1R
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Tabel 7.
Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Persyaratan

INo. Jawaban Skor Frekuans:
F %
1. |Mudah 4 95 95,00
2. [Tidak Mudah o 3 1 1,00
3. |Suln 2 4 4,00
4 . |Sangat Sulit T 0 0.00
Jumiah | 100 100

{Sumber Data: Data Diolah)

Berdasarkan tabel tersebul di alas, secara visual dapal disajikan dalam
diagram berikul im

W Sangat Sulit
Salit

i Tidak Mudah

& Mudah

Gambar 2. Persyaratan

Diagram tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menyatakan Persyaratan teknis maupun administratif di Pengadilan Negeri
Lhokseumnawe Kelas IB adalah mudah (85 %) unluk dipercieh

Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B telah menyiapkan sarana dan
prasarana yang cukup memadar uniuk menyampaikan informasi persyaratan
kepada masyarakal Telah ada papan pemberitahuan dengan jelas mengenal
aluriprosedur perkara pidana dan perdata (baik ifu gugatan maupun gugatan
Sederhana, eksekusi) dan biaya perkara yang di pasang pada dinding serta teish
terdapat eskum Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas I1B, eskum yang berfungsi
untuk menghitung sendiri biaya perkara oleh para pengajukan gugatan/permohonan
Selain ilu juga telah disediakan loket pelayanan lerpadu untuk kepaniteraan Pidana,
Perdata dan Hukum.

Informasi mengenai persyaratan baik itu untuk persyaratan leknis maupun
administrative dapal pengguna layanan pengadilan dapatkan pada loket pelayanan
Terpadu. Pada meja pelayanan lelah ada pelugss yang salalu siap mamberikan

-Tangm’JIu-n Negeri Lhokseimowe Kelas 1B
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informasi bagaimana teknis berperkara di pengadilan. Selain itu disana telah
disiapkan berupa format serta persyaratan-persyaratan yang dibutuhkan untuk
pencan keadilan jadi pengguna layanan pengadilan mudah untuk memahami
tentang persyaratan.

Masih terdapat 4.00% responden menjawab sult dalam prosedur
pendaftaran. Menyikapi temuan tersebut, Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas
IB secara proaktif telah mewajibkan soffcopy surat gugatan atau permohonan bagi
masyarakal pencari kaadilan yang akan mendaftar sebagal salah satu persayaratan
dalam mendaftar gugatan dan permochonan dengan harapan untuk mempercepat
business process pada Kepaniteraan Perdata Pengadilan Negeri Lhokseumawe
Kelas IB terutama dalam proses is inputing data kedalam Sistem Informasi
Penelusuran Perkara (SIPP). Bahkan telah diadakannya system E-Court bagl
gugalan perdata. Untuk mempermudah masyarakat mendaftarkan perkara.

Responden yang menjawab sulit atau sangat sulit banyak faklor
penyebabnya. Kemungkinan pada wakiu mengajukan permohonan, syarat-syaral
yang dibawa belum lengkap sehingga petugas yang melayani meminta unfuk
melengkapl persyaratan tersebut. Kemungkinan |ain pemohon lidak membaca
papan pembertahuan dan bdak mau bertanya sehingga tidak {ahu Sama sekal
tempat dan syarat melakukan permohonan, hal inl terjadi bila sl pamahon
baru pertama kali datang ke Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas |IB.

C. Prosedur Pelayanan

Hasil analisis pada ruang lingkup prosedur pelayanan sacara ringkas
disajikan dalam tabel berkul ni
Tabel 8.
Survel Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Prosedur Pelayanan

No. Jawaban Skor Frekuensi
f %o
1 |sangat Sesuai 4 22 22,00
2. |sesual 3 77 77.00
3. |Kurang Sesua < 1 1,00
4. |Tidak Sesual 1 o 0,00
Jurmlak 100 100

(Sumber Data: Data Diolah)
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapal disajikan dalam
diagram berikut ini.
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Gambar 3. Prosedur Pelayanan

Diagram tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoriias responden
menyalakan prosedur pengaduan dan permintaan informasi di Pengadilan Negen
Lhokseumawe Kelas |IB adalah sesuai Sebanyak 77.00%, bahkan ada yang
mengatakan sangat sesual sebanyak 22 ,00%. Hal ini menund Tim survei tidak
lerlepas dar pelayanan yang diberikan oleh pelugas dan juga fasilitas yang
mendukung.

Pengadilan Negerl Lhokseumawe Kelas |B mempunyal meja informasi
dan Pengaduan. Pada meja lersebut disediakan unluk para pengguna layanan
pengadilan terkait informasi mengenal pengaditan dan |uga telah disediakan formulir
pengaduan bagi masyarakal yang merasa belum mendapatkan pelayanan maks:mal
darn Pengadilan Neger Lhokssumawe Kelas |B yang akan dipandu oleh petugas
meja informasi dan pengaduan

Informasi mengenai Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas 1B  juga
dapat diakses melalu janngan intemet. karena sudah ada Web Sife dan Dwektorni
Putusan dan Pengadilan Megeri Lhokseumawe Kelas |B. Bahkan di beberapa area
tertentu Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B terdapat Hol Spot Area uniuk
mengaksas Wi-Fi, bagi masyarakal yang memiliki alal elektronik yang terhubung
dengan internet dapat langsung menggunakannya.

Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB juga telah memiliki Humas

yang bertugas menangan pengaduan maupun menyampaikan informasi kepada
masyarakal berkenaan dengan aklivitas pengadian.
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Sebanyak 1,00% jumiah responden menjawab kurang sesuai uniuk
persyaratan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB dan sebanyak 0,00%
responden menjawab tidak sesual untuk mendapatkan persyaratan di Pengadilan
MNegen Lhokseumawe Kelas IB.

Aksi yang dilakukan Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B adalah:
a. Memasang guidance (petunjuk) bagi para pengguna pengadilan yang berkaitan

dengan,

- Penunjuk ruangan dan pejabal struktural yang bertanggung jawab di
masing-masing ruangan;

~  Arah penunjuk menuju ruangan yang akan dituju.

- Memasang denah Pengadilan Negeri Lhokssumawe Kalas 1B di ruang
informasi;

- Menyediakan brosur-brosur yang berkaitan dengan informasi pendaftaran
perikara maupun alur dalam berperkara;

- Memastikan petugas informasi yang sedang piket selalu siap melayani
pengguna pengadilan dengan profesional dan tulus melayani:
Memasang name holder dan job description masing-masing ASN di setiap
meja agar masing-masing ASN sadar akan tanggungiawab nya berdasarkan
job description yang teiah dilentukan dan memudahkan pengguna
pengadilan dalam mendapatkan layanan dan masing-masing SDM yang
ada,

- Penambahan meda informasi berupa poster, X banner yang berkaitan
dengan pelayanan dan proses pendaftaran dan beracara di Pengadilan
Negeri,

b.  Meningkatkan kapasitas [aringan intermaet
Demi memenuhi kebutuhan internet bagi ASN dan pengguna layanan
Pengadilan pada Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B. maka Pengadilan
Megerl Lhokseumawe Kelas |B menggunakan layanan Speedy dengan
Kecepatan 100 Mbps.

D. Waktu Pelayanan

Hasil analisis pada ruang lingkup wakiu pelayanan secara ringkas
disajikan dalam tabel berkut ini:

- | Pengadilan Negerf Liakseumawe Kelos IB
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Tabel 8,
Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Waktu Pelayanan

No. Jawaban Skor Frekuensi
f %
1. |Sangat CepatSangat Jelas a 37 37,00
2 . |Cepatilelas 3 62 62.00
3. |Lembal/Kurang Jelas 2 1 1,00
4 |Sangat Lambat/Tidak Jeias 1 0 0.00
Jumniah ' 100 100

(Sumber Data: Data Diolah)
Berdasarkan tabael tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam
diagram berikul ini

m 1%
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® Sangat Cepat/Sangat Jetas

Gambar 4. Waktu Palayanan

Berdasarkan diagram lersebut di atas menunjukkan bahwa responden
yang menyatakan Wakiu Pelayanan di Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas IB
adalah cepatfelas. sebanyak 62.00% darl total responden, dan ada yang
menyatakan sangal cepal (37 00%) namun ada juga responden yang menyatakan
lambat (1,00%) sedangkan sangat lambat ninil (0,00%).

Mengenai unsur waktu pelayanan Ini tidak tergali lebih dalam oleh Tim
survei, dalam arti wakiu pelayanan yang manakah yang dimaksud. Sebagaimana
diterangkan di muka, jenie pelayanan yang diberikan oleh Pengadilan Megeri
Lhokseumawsa Kelas |B sangat banyak dan beragam, bahkan lermasuk Putusan
Hakim juga merupakan hasil pelayanan dari pengaditan.
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Dalam memerksa perkara baik Pidana, Perdata, Hakim lerikat dengan
sejumiah ketentuan Hukum Acara dan prosedur yang tidak boleh dilanggar.
Sebagal contoh, dalam menyelesaikan sebuah perkara perdata dapat berlangsung
berbulan-bulan karena banyak sekall tahapan/prosedur yang harus dilalui dan tidak
boleh di by pass Berdasarkan Perma Nomar 2 Tahun 2014 yang pada
hakekatnya mempersingkal wakiu pemeriksaan perkara perdata lerteniu sehingga
para pencari keadilan tidak penu berlama-lama menunggu hasilnya.

Terdapai 1 % responden menjawab wakiu pelayanan yang dibenkan
Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |IB masih lambat/kurang jelas. Inovasi yang
dilakukan oleh Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B dalam mempercepat
pelayanan kepada masyarakal pengguna pengadilan adalah:

a Memperbalkki dan menyempurnakan proses penyelenggaraan administrasi
sesual standar operasional prosedur, sehingga lebih mencerminkan birokrasi
yang mampu menjalankan fungsi pelayanan umum yang berkualitas,
memuaskan, transparan dan dapat dipernanggungjawabkan sesuai dengan
Standar Operasional Prosedur (SOP);

b. Mengevaluasi setiap bulan terhadap kelepatan waktu pelayanan yang diberkan
aparatur pengadilan kepada masyarakal pengguna pengadilan.

E. Kualitas Pelayanan

Hasil analsis pada rmang lingkup kuslitas pelayanan secara nngkas
disajikan dalam tabel berikut ini.

Tabel 10,
Survel Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Kualitas Pelayanan
No. Jawaban Skor Frekuensi
1 |Sangat Berkualitas ] 1;'3 ::_nn
2 |Berkualitas 3 a2 62.00
3 . |Kurang Berkualitas 2 ] 9.00
4 |Tidak Berkualitas 1 0 0,00
Jumiah 100 100

(Sumber Data: Data Diolah)

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam
diagram bearkut ini

- | Pengadilan Negeri Lhokseumowe Kelas (B
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m Tidsh Berkualita
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Gambar 5 Kualitas Pelayanan
Diagram tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menyatakan mengenal pelayanan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas b
adalah berkualitas sebesar 82%, meskipun demikian terdapat responden yang
menjawab sangal berkualitas sebesar 18% dard keseluruhan responden,

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakal penduan seliap unit keria
adalah Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah dibuat Acapkal
masyarakat yang membutuhkan pelayanan, kurang atau tidak mau mengerii dengan
SOP tersebul dan menghendaki hasil pelayanan yang serba cepat dan inatan,
padahal dalam ftata kena salu organisasi lermasuk Pengadilan MNegen
Lhokseumawe Kelas |B tidak boleh melanggar atau berlentangan dengan SOP
yang telah dibuat,

F. Kemampuan Petugas Pelayanan

Hasil analisis pada ruang lingkup kemampuan pelugas pelayanan secara
ringkas disajikan dalam label berikut ini:
Tabel 11.
Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Kemampuan Petugas Pelayanan

No. Jawaban Skor Frekuens:
f %
1. |Sangat Mampu 4 32 32,00
2 |Mampu 3 &7 67.00
3. |Kurang Mampu = 2 1 | 100 |
4  |Tidak Mampu 1 D 0.00
Jumiah 100 100

{(Sumber Data: Data Diolah)
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Berdasarkan tabel tersebut di alas, secara wvisual dapat disajikan dalam
diagram berikut ini

o 1%

® Tidak Mampu
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Gambar 6. Kemampuan Petugas Pelayanan
Berdasarkan diagram 6 diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menyatakan Kemampuan Petugas Pelayanan di Pengadilan Negern Lhokseumawe
Kelas |B adalah mampu (G7%) dan manyatakan sangat mampu (32%) dalam
membenkan peiayanan

Sumber Daya Manusia di Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas |B.
hampir sebagian besar adalah sanana strata satu (S1), bahkan terdapat beberapa
orang yang telah sanana strata dua (52). hal Inl mengindikasikan dan seg
kemampuan akademik memiliki kemampuan yang baik, dengan kata lain di atas
rata-rata orang Indonesia. Selain itu, Pegawai di Pengadilan Neger Lhokseumawe
Ketas IB juga sering kall mengikuti kegiatan pelatihan atau pendidikan berkenaan
dengan pakerjaan yang dilakukan.

Pendidikan yang didapat diharapkan dapat menunjang atau meningkatkan
kinerja yang dilakukan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakal Namun
kesemua itu tidak Akan berarti manakala pegawai bagian pelayanan hdak mermiliki
etos kerja yang balk, tidak disiplin dan tidak berorientasi pelayanan kepada
masyarakal

Berdasarkan hasil survei, dapat dikatakan bahwa pegawai di Pengadilan
Negeri Lhokseumawe Kelas |1B memilki etos keria yang baik, disiplin dan
berorientasi memberikan pelayanan kepada masyarakal. Meskipun demikian masih
ada juga responden yang menjawab bahwa kemampuan petugas pelayanan yang
tidak mampu bahkan sangat tdak mampu. Meskipun demikian, hal in bdak

-. | Pengadilan Negeri Lhokseumnawe Kelos 18
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mematahkan semangat seluruh pegawai di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas
IB unluk selalu memberikan pelayanan yang terbaik

Masih terdapat 1.00 % dari 100 responden menjawab bahwa kemampuan
petugas kurang mampu dan 0.00 % menjawab tidak mampu dalam melayan
masyarakal pengguna pengadilan Langkah-langkah yang dilakukan oleh
Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB menyikap hal tersebul adalah sebagai
benkul
a  Meningkatkan kemampuan dan profesionalisme yang harus dimilki oleh

pelaksana, yang meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan
pengalaman Dalam rangka meningkatkan pengetahuan, keahlian,
keterampian dan pengalaman tersebut, Pengadilan Neger Lhokseumawe
Kelas |IB secara rutin mengadakan berbagai kegiatan edukasi yang bertujuan
menciptakan budaya leaming organization. Bebarapa kegiatan edukalif yang
dilakukan pada akhir-akhir ini adalah sebagai barikut:
«  Sosialisasi Sistem Informasi Penelusuran Perkara (SIPP) yang terbaru
secara rutin diadakan. Diikuti oleh Hakim dan Panrera Pengganti;
»  Rapat Teknis Hakim;
. Rapat Teknis Panitera Pengganti;
*  Rapat teknis Juru Sita / Juru Sita Pengganti
Kedepannya, Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B Akan semakin
senng mengadakan scsalsas) dan rapal leknis yang berujuan dapat
meningkatkan  pengetahuan dan keterampilan pelaksana;

b. Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB akan manerapkan bolom-up
improvemen! bagl setiap personil dan di setiap level organisasi Setiap personil
ditantang untuk mencarl cara bagaimana mereka meng-improve pekerjaan
mareka sehar-han dalam sebuah budaya perbaikan yang dilakukan terus-
menerus (confinious improvement).  Disaat telah timbul kebiasaan uniuk
melihat perbalkan  yang menjadi  bagian dar  kessharian, maka
permasalahan akan lebih mudah ditemukan guna dicarl solusinya bahkan di
saal parbaikan lelah banyak dilakukan.

Peran para pimpinan pengadilan di sini adalah untuk memberikan
pembinaan yang diperiukan untuk memastikan bahwa setiap orang berada di jalur
yang benar sesuai dengan visi dan misi Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas 1B,

G. Perilaku Petugas Pelayanan

Hasil analisis pada ruang lingkup perilaku petugas pelayanan
secara ringkas disajikan dalam label berikut ini:

- | Pengoditon Negeri Lhokseumawe Kelas 1B
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Tabel 12

Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Perilaku Petugas Pelayanan

No Jawaban Skor Frekuensi
f %
34 34,00
81.00
5,00
0,00
Jumiah 100 100
(Sumber Data: Data Diolah)
Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapal disajikan dalam
diagram berikut inl.

Sangat Ramah
Ramah
[Kurang Ramah
Tidak Ramah

| L) B =k

T
o
=k

%

o Tidak Ramah
i Kureng Hamah
a Hamah

® Samgal Ramah

Gambar 7. Perilaku Petugas Pelayanan

Berdasarkan diagram 7 menunjukkan bahwa mayortas responden
menyatakan sikap pelugas pelayanan di Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas 1B
adalah ramah [61%) dan sangal ramah (34%).

Seliap pegawa telah dihimbau dan dibiasakan untuk selalu bersikap 2 S
(senyum, sapa dan Salam) kepada setiap pengunjung di pengadilan dalam setiap
kesempatan, Pangunjung di Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas IB barasal dari
berbagai golongan dan lapisan masyarakal dan sangal beragam, masing-masing
memiliki maksud dan tujuan yang belum tentu Sama. Namun Semua pangunjung
harus diperiakukan dengan keramahan dan sikap yang Sama, tanpa membeda-
bedakannya. Masih terdapat responder yang menjawab bahwa sikap petugas
pelayanan lidak ramah, bahkan menjawab sikap petugas pelayanan sangat tidak

- | Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas 18
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petugas pelayanan tidak ramah mungkin pemah memiliki pengalaman yang biuruk
atau fidak mengenakkan dengan sikap petlugas pelayanan, namun sulit untuk
diprediksi di bagian pelayanan yang manakah responden lersebul mengalami
pengalaman yang tidak mengenakkan

Sebanyak 0,00% dar keseluruhan responden menjawab bahwa perilaku
Petugas pengadilan di dalam melayani masyarakat pengguna pengadilan sangal
tidak ramah. dan sebanyak 5.00% responden menjawab perilaku pelugas
pengadian di dalam melayani masyarakat pengguna pengadilan kurang ramah
Menyikapi permasalahan tersebut, Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas IB
berkomitmen melakukan perbalkan-perbalkan di dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakal pengguna pengadilan, terutama semakin membudayahan
program 3 S (Sapa. Salam dan Senyum) yang wajib diterapkan balk sesama
pegawai terutama kepada masyarakat pengguna layanan pengadilan.

H. Penanganan Pengaduan
Hasil analisis pada muang lingkup penanganan pengaduan secara

ringkas disajikan dalam tabel barikut ini
Tabel 13.
Survei Kepuasan Masyarakat
Ruang Lingkup : Penanganan Pengaduan

No. Jawaban Skor Frekuensi

f %
1. |Sangat Memuaskan 4 20 20,00
2. |Memuaskan 3 78 78.00
3 [Kurang Memuaskan 2 1.00
4, [Tidak Memuaskan 1 1] 0,00

Jumiah 100 100

(Sumber Dala: Data Diolah)

Berdasarkan tabel tersebul di atas, secama visual dapat disajikan dalam
diagram berikut inl
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Gambar 8. Penanganan Pengaduan

Diagram tersebut di atas menunjukkan bahwa mayorlas responden
menyatakan Penanganan Pengaduan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |1B
memuaskan (79%) dan menjawab sangat memuaskan (20%). Namun masih
terdapat responden yang menjawab kurang memuaskan yaitu sebanyak (1%).

Di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B sudah lama terdapat Kolak
Pengaduan atau Saran yang berada di atas meja Informasi dan Pengaduan. Hal inl
dimaksudkan agar pengunjung mudah untuk memberikan pengaduan alau
sarannya dan selanjutnya dapat ditindaklanjuti

Acapkah ternadi pengaduan dar masyarakat tidak ditujukan kepada
Pengadilan Meger Lhokseumawe Kelas IB, tetapl ditujukan kepada Pengadilan
Tinggl Banda Aceh atau langsung ke Mahkamah Agung R.|. Terhadap hal sepert|
ini, Pangadilan Negeri Lhokseumawe Kelas IB  baru mengetahuinya manakala
diminta konfimasinya oleh Pengadilan Tinggl atau Mahkamah Agung. Bila
pengaduan seperti ini lebih dulu ditujukan kepada Pengadilan Negeri Lhokseurmawe
Kelas IB maka akan dapat segera direspon dan ditanggapi pengaduan tersabut.

Sebanyak 1 % dan 0,00% dari keseluruhan responden menjawab bahwa
penanganan pengaduan pada Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas 1B adalah
masih kurang memuaskan dan ldak memuaskan. Menyikapi hal terssbut,
FPengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B menyediakan meja pengaduan uniuk
menerma pengaduan dari masyarakal aftau pencar  keadilan mengenal
penyelenggaraan peradilan termasuk pelayanan publk dan atau perilaku aparat
pengadilan,

-I Penigadilan Negeri Lhokseumawe Kelos 18
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BABY
NILAI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumiah 100 bundel
kuisioner. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di  Pengadilan Negen
Lhokseumawe Kelas |B dan hasil analisis data yang lelah dilakukan diketahui bahwa
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas 1B
sebesar 92,06% berada pada kategori "Sangat Baik™ (pada interval 81,0-100,00).
Adapun capaian yang diharapkan pada sasaran mutu Pengadilan Negeri Lhokseumawe
Kelas |B yang telah ditetapkan sebesar B0 %. Hasil tersebut berada di atas sasaran
mutu yang ditetapkan Pengadiian Neger Lhokssumawe Kelas |1B.

Hasil IKM tersebut di atas, terdin dan sembilan ruang lingkup, analisis
selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis lerhadap kesembilan ruang lingkup
tersabut.

Tabel 14.

Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup Pengukuran
Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan di Pengadilan

|Hﬁ : Rata-rala
Ruang Lingkup skor | Kategori | Peringkat
1 | Kebersihan dan Kenyamanan 965 | Sangat
Baik 1
2 | Persyaratan 9775 | Sangat
Baik o
3 | Prosedur Pelayanan 9876 | Sangat
Baik 2
4 | Wakiu Pelayanan 8400 | Sangat
Baik o
5 | Kualitas Pelayanan aTB4 | Sangat
Baik 4
8 | Kemampuan Petugas Pelayanan 8175 | Sangat
Baix 3
7 | Perlaku Petugas Pelayanan 8235 |Sangat
Baik ;
8 | Penanganan Pengaouan 9723 | Sangat . |
Baik L
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Dari tabel 14, juga dapat diketahui bahwa setiap ruang lingkup telah
mendapatkan kategon penilaian sangat balk, tentunya ini menjadi tantangan bag
Pengadilan Megeri Lhokseumawe untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan
pelayanan kepada masyarakal.

- I mem@;ﬁ
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BAB VI
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diperoleh nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat lerhadap Pengadilan Megeri Lhokseumawe Kelas |b
secara keseluruhan adalah 92,06 % , artinya nilai rata-rata dan seluruh unsur
penilaian berada pada kategori A dengan mutu pelayanan SANGAT BAIK.

2 Berdasarkan urutan besaran IKM hasil dari penilaian masyarskal, terdapal
unsur yang terbalk yaitu Kebersihan & Kenyamanan, Prosedur Pelayanan dan
Kualitas Pelayanan.

3. Semua unsur penilatan diapresiasi secara baik oleh masyarakal, namun
demikian masih terdapat unsur yang harus ditingkatkan yaitu kemampuan
petugas pelayanan dan perilaku patugas pelayanan

B. Rekomendasi

1. Semua unsur atau unit pelayanan di Pengadilan Negen Lhokseumawe Kelas |1B
penu ditingkatkan kineranya, agar unsur yang telah sangat balk dapat
mempertahankan atau meningkatkan kinerjanya, sementara unsur yang masih
rendah nilainya dapal semakin ditingkatkan dalam survel mendatang menjadi
lebih baik lagl kinerjanya.

2. Untuk para petugas pelayanan di PTSP agar diadakan pelatihan sehingga
dapat meningkatkan mutu pelayanan di Pengadilan Negen |

3. Hasil survel untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dapat
dijadikan dasar dan bahan melakukan evaluasi kinera oleh seluruh aparatur
sipll negara dan pegawai di Pengadilan Neger Lhokseumawe Kelas 1B, mulai
dari stal pimpinan, Hakim, tenaga honorer hingga petugas kebersihan dan pada
akhimya juga bermanfaat untuk mengambil tindakan dan kebijakan yang
berorientasi kepada peningkatan pelayanan kepada masyarakat

4. Survei kepuasan masyarakat ini hendaknya dilakukan secara pefiodik enam
bulan sekali dengan jumiah responden yang semakin banyak, agar lebih
representatil mewakill penillaian masyarakat dan juga dapat mengukur
parkambangan kinerna Pengadian Negen Lhokseumawe Kelas |18.
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C. Rekomendasi dari Responden

Secara umum cukup banyak masukan atau rekomendasi dari responden.

yang bila dikelompokkan menjadi sebagai berikul:

1

Agar syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun administralif bisa lebih dipermudah lagl sehingga
para pengguna pengadilan lebih terbantu.

Agar tala cara pelayanan yang dibakukan bagi pemben dan penenma
pelayanan, termasuk pengaduan dapal lebih diperbaiki sehingga prosedur
pelayanan bisa menjadi labih baik lagi.

Uniuk Hakim dan Panitera Pengganti: untuk memperhatikan ketepatan wakiu
pelaksanaa persidangan.

Agar ongkos yang dikenakan kepada penenma layanan dalam mengurus
dan/atau memperoleh pelayanan dan penyeienggara yang besamya diletapkan
bardasarkan kesapakatan antara penyelenggara dan masyarakal bisa lebih
diturunkan karena saal ini masih dirasa cukup murah belum sangat murah.

Agar pengetahuan, keahlian. keterampilan, dan pengalaman para pelaksana
pelayanan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas |B lebih ditingkatkan lagi
sehingga bisa dirasakan sangat mampu melayani para pengguna layanan
Pengadilan

Agar jangka waktu yang diperiukan untuk menyelesalkan seluruh proses
pelayanan darl setiap jenis pelayanan bisa lebih dipercepat lagi dari
sebelumnya.

Agar penanganan pengaduan, saran dan masukan, tindak lanjutnya lebih
ditingkatkan lagt

Meningkatkan pelayanan khususnya yang berhubungan dengan kenyamanan
ruang lunggu sdang.

- | Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas 18
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RUJUKAN:

Keputusan Menteri Pendayagunaaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M PAN/ 2/2004
Tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
instansi Pemenntah.

Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16
Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakal Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Sural Dinen Badilum MARI Nomor @ BOS/DJUOT.01.3/5/2016 perihal pelaksanaan
akreditasi penjamin mutu Pengadilan.
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KUESIONER INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)0! PENGADILAN NEGER! LHOKSEUMAWE
KELAS | B BERDASARKAN PERATURAN MENTERI PENDAYAGUNAAN APARATUR NEGARA DAN
REFORMAS! BIROKRAS! NOMOR 16 TAHUN 2004 JO SURAT DIRJEN BADILUM NOMOR:
520/0JU/P5.02/4/THN 2016 TENTANG SURVEY INDEKS KEPUASAN MASYARARAT

#
1. Diharapkan saudara mengisi daftar pertanysan dibawah ini dengan jujur dengan cara
menyilang (X) dihuruf jawaban;
2. lawahan yang diberikan bersifal rahasia dan menjadi bagian evaluasi

I. DATA RESPONDEN

1. Nama

2. Jenis kelamin
1, Pendidikan terakhir :
4. Pekerjaan

Il. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK.

1. Bagaimana kebersihan dan kenyamanan yang saudara rasakan di Pengadilan Megeri
Lhokseumawe Kelas | B? (Kebersihon don Kenyamanan)
a, tidak bersih, tidak nyaman  c. sangal bersih dan nyaman

b. bersih dan nyaman d. Kurang bersih, kurang nyaman

2. Bagaimana menurut saudara tentang persyaratan yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu |[enis pelayanan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas | B, untuk

persyaratan teknis maupun administratif ? (Persoyparatan)
a. tidak mudah €. sulit

b. mudah d. Sangat sulit

3. Bagaimana pendapal saudara lentang tala cara pelayanan, termasuk pengaduan dan
permintaan informasi yang diberikan oleh petugas Pengadilan Neperi Lhokseumawe
Kelas | B telah sesuai dengan standar? (Prosedur Peiayanan)

a. bidak sesual c. hurang sullt

b. sesuai d. sangat sesuai

4. Bagaimana pendapat saudara tentang jangka wakiu pelavanan yang diperiukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis yang diberikan oleh petugas
Pengadilan Negeri Lhokseumnawe Kelas | B ? (Woktu Pelayanan)

a. tidak jelas c. kurang jelas

b, jelas d. sangat jelas

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap
bagian pelayanan di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas | B yang saudara rasakan?

(Kuolitos Pelayanan)
a. tidak berkualitas €. kurang berkualitas
b. berkualitas d. sangat berkualitas

6. Bagaimana pendapal savdara tentang kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan kepada saudara di Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas | B? [Kemompuan
Petugas)

a. Udak mampu ¢. kurang mampu
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b. mampu d. sangal mampu

7. Bagaimana pendapatl saudara tentang sikap dan prilaku petugas Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Kelas | 8 dalam memberikan pelayanan kepada saudara 7 [Periloku

Petugas Pelfoyanon)
a. lidak ramah c. kurang ramah
b, ramah d. sangat ramah

8. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pengaduan, saran dan masukan
kepada Pengadilan Negeri Lhokseumawe Kelas | B 7 [Penanganan Pengaduon)

a. tidak memuaskan c. kurang memuaskan
b memuaskan d. sangat memuaskan.

lii.Berikan saran, kritlk saudara agar pelayanan yang diberikan oleh Pengadilan Negeri
Lhokseumawe Kelas | B dapat menjadi lebih baik ?

o = G W = e gy
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