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1.1 Latar Belakang

Peiayanon pubik merupakon suolu findaken pemberian bareng alau josa
kepoda Pencord Keodion oleh pemerinioh, dalom rangka fanggung
[awabnya kepada publik yang dibedkan secara langsung dan dirasakan oleh
Pencar Keadilan, Peloyanon publik horus diberkon kepada Pencarl Esodilan
karena adonya kepenfingan publik [public interest), yong harus dipenuhi oleh
pemeriniah. karena pemerintahlah yang memiiki fanggung jowab unfuk
memenuninyg.

Colom memberkan pelayonannya, pemerintah  ditunfut unluk
memberkan sebuch peloyanon prima kepada publik, sehingga
tercapoi sualu kepuasan. Pelayanan prime merupakan sualy layaran
yang diberkan kepoda publik yong mampu memuaskan pihak yang
dilayani, hal lersebut sebagaimanc disebutkan dalam Undang- Undang
Nomr : 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik dan Kepulusan Menteri
Pendayagunoon  Aparotur Megora Republik Indonesic Nomor
S3/KEF/MPAN/TIZ2003 tenlong Pedomon Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Pubiik,

selring dengan perubahan lingkungan stralegis yang cepat dan luas di
berbogai sektor, moko spesiolisasi don variag tuntutan kebutuhanpun
semakin meningkat dolom kegiotan don kehidupan Pencor Keodilan.
Ditombah logi  dengon  peningkotan kesadaran bemegara,
kesemuanya ilu mengharuskan adanya perubohan tentang korsep
petayanan lerhodop pencar keadion. Pencard Keadilon samakin
dinamis dan semakin kiitls, sehingga hal ini memicu adanya keharusan
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perubahan poradigma pemerinioh dalom memberikan pelayanan
kepado Pencaor Keadian.

Penyusunan Survey Kepuosan Pencari Keadilon [SKM) merupokan suaty
longkah yang tepal untuk mengakomodasi horapan Pencard Keodian,
meniiai fingkat kepuasan Pencari Keadilan terhadap kinerjo pemerintah
leruioma aporat dan fasilitasnya serle sebogal alat untuk membuat
praogram-progrom pemerintah yang efektlf dan tepat sasaran.

1.2 Peraturan Perundangan
Casar dor penyusunon SKEM adaloh peraturan perundangan sebagai berikut ;

- Undang-Undang Republik Indonesia Momor 25 Tahun 2009 lentang
Peloyanan Publik.

Undong-undang Republik Indonesic Nomor 25 Tohun 2000 fentang
Program Pembangunon Nasional [PROFENAS).

Inslruksi Presiden Republik Indonesia Nomor | Tahun 1995 lenlang
Perbaikan dan Peningkoton Mulu Pelayanan Aparctur  Pemerintah
kepada Mosyarokol,

- kepulusan Menterl Pendayagunaan Aporatur Negara Republik Indonesia
Nomor: G3/KEP/M.PAN/7 /2003 lenlang Pedoman Umum
Penyelengnaraan Pelayanan Publik,

Feralwan Menler Pendayagunoon Aparatur Negora don Reformaosi
Birckrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tenlong Pedoman Penyusunan Survey
Keouasan Masyarakol.

1.3 Maksud dan Tujuan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencorl Keadian lethadap Fengadilan Agamo
Prabumulih. dimoksudkan sebagal kegiclan uniuk mendopatkan  suaty
gaombaron/pendapat masyorakot tentang kualilas pelayanon publik yang
tetah diberlkan cish Pengodilon Agama Prabumulih,
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selain ilu keglatan ini berfujuon untuk mengetahul tingkat kinera Pengaodilon
Agama Prabumullh, boik oleh masyarakat maupun Instansi/unit terkalt sebogao
bahon untuk menetapkon kebijokan dolam rangko peningkolan  kualitas

petayanan publik selonjuthya.

1.4 Sasaran

Adopun sasaran dari Penyusunan Survey Kepuosan Pencard Eeadidon ini

odalah :

l. Terwujudnya lingka! kinero Unit Peloyonan Publk Pengadiian Agama
Prabumulih dolam rmemberikon peloyanan kepado masyarakol:

2. Penalgon sistem, mekansme dan prosedur  pelayenan, sehinggo
peayanon dopal ciloksanokan secaro lebih berkuolitas, berdayo QUG
dan barhasit guna;

d. Tumbuh kreafivilos, prokorsa don peran serfa maosyarakal dalam upaya
peningkatan kualtas pelayanon publk.

1.5 Ruang Lingkup

Ruang lingkup kegiolon adalah podo seiuiuh proses pelayanan Pengadiian
Agama Prabumulih,

1.& Manfoat

Dengan tersedionya dola SKM secara periodik, dopat dipercleh manioal

sebogol barikut :

L. Mengelahui kelermoahan/kekurangan dari masing-masing  unsurfindikalor
dalom penyelenggoroon peloyonan public Unit Pelayanon  Publik
Pengadilon Agama Prabumulih,

2. Mengetahul kinero penyelenggaroon peloyanan yang  lefah
diaksonokon oleh Unit Pelayanan Publk Pengodiian Agome Prabumulih
sacaro periodik.

3. Sebogal bohon penefopon kebijokan yang perdu diombi dan upayo
yang periu dilokukan.
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4. Mengetahul Suvey Kepuoson Pencord Keadion secoro menyeluruh
terhodop hasil peloksonoan pelayonon publik Unil Peloyanan Publik
Fengadilan Agoma Prabumulih.

3. Memacu persaingan posilil anlar unit penyelenggara peloyanan pada
lingkup Pemerintah Pusal dan Doerah dolam upaya peningkatan kinetjo
pelayanan.

4, Masyorakat dopal mengeiohui gombaoran tenlang kinera Uni Pelayanan
Fublik Pengadilan Agama Prabumulih.

1.7 Unsur/indikator Penilaian

Penyusunan Survey Kepuosan Pencarl Keadilan ini mengocy poda Peraluran
Menlerl Pendoyogunoon Aparotur Negara dan Reformas! Birokrasl Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakal
terdapal 9 unsurfindikator, namun unluk menyesualkan pada peloyanan
Pengadilan Agoma Probumulih moko unsurfindikator akan dirubah dengan
tidak mengurangst kecukupan dar kelelopan pearaturan fersebul,

Adapun 16 unsurf/indikator yang dijodikan sebagal acven pengukuran Survay
Eepuasan Pencorl Keoadilan, yang meiipuli -

1. kesesugian Persyaralan Pelayanan

Kemudahaon Prosedur Pelavanan

Fecepalan Waktu dakam membenkan Pelayanan
Kewajaran bioyo/lariff dolom pelayanan
Kesesuaion Produk peloyonan
Fompetensifkemampuan pelugas

Periloku Petugas Pelayanan

Kualios sarana dan prasarana’

Pananganan pengaduan pengguna layanon

2 E N MR w R

PENGADILAN AGAMA rracusuun [IETH



TEKNIS _ "
PELAKSANAAN 'V

PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH KELAS II

IL Jend Sudirman, Kel Patth Galung, Kee. Prabumulih Barss, Kota Prabumulih 31127
Telp./Fax. (0713) 3311680

Website: www, pa-prabumulihgs.sd

E-mail: pa prabumulih®gmailcom




2.1

P Survey Kepuasan Pencari Keadilon
S Fengadilan Agama Prabumulih

BABII
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Pengertian

2.1.1 Pengerian Umum

Survey Kepuasan Pencori Keodilan (SKM) odolgh data dan informaosi
tentang fingkol kepuoson Pencord Keadian yong diperaleh dor hasi
pengukuran secara kuanlilil don kuolitos alas pendapat Pencar Keadian
dalom memperoleh pelayonon doi pubik dengan membandingkan
anlora hargpon don kabuluhan,

Penyelenggara pelayanan publik ggolah Instansi Pemerintah.

Instansi Pemerintah cdoloh Instansi Pemernlah Pusal dan Pemeiniah
Doerah,

Pelayonan publik odoloh segalo kegictan pelayanan yang dilaksanakan
cieh penyelanggora peloyonon pubik sebagal upoyo pemenuvhan
kebuluhan pensrimo peloyonon, maupun dolom rongka pelaksonoan
ketentuon peraturan persndong-undangan.,

Unit peloyanon publik odolgh unil kerfo  pelayanon vong berupo
Fengodiaon Agoma Probumulh yong secaro longsung moupun lidok
langsung memberikan pelayanon kepada penerima pelayanan,

. Pemberl peloyanan publik gdoloh pegowsi instans Pengadilan Agoma

Prabumulih yang meloksanakon tugas dan fungsi peloyanan publik sesuo
dengan peraturan pafundong-undangan.

Penerimaan pelayonan publik odglgh orang, Pencard Keadian yang
menerma peloyonon dor aporalur penyelenggaro pelayanan publie o
Pengadian Agama Prabumulih,

Kepuasan peloyanan gdaloh hosil pendapal dan penilalan wrang, Pencor
Keadilan, Pencord Keadian, Paro Plhok Berperkara lerhadop  kinerio
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peiayanan yang ciberikan aleh aparolur penyelenggaoro peloyonan pubilik
i Fengadilan Agomao Prabumulih,

7. Blaya pelayanan publik adalah segale biaya (dengan nama alau sebulon
opapun] sebogol imbol josa olos pemberon peloyanon publk  di
Pengodion Agomo Frabumulh, yong besmon dan fofa  coo
pembayarannye  ditelopkan cleh pejobal  yang berwenong sesuni
kslentvan peraluron perundang-undangan.

10. Unswr  pelayonon ggolah foklor aofou aspek yong lerdopel dalom
penyelenggaraon peloyonan kepada Pencari Keadilan sshagal varobel
penyusunon Survey Kepuasan Pancarl Keodion untuk mengelohui kinerda
Pengadian Agama Probwmulib,

1. Responden gdalgh penedma peloyanan  pubik yong podo soof
pencacohan sedong berodo di lokasi unit pelayanan dan teloh menerima
pelcyanan dori oparalur penyelenggore peloyanan Pengodilan Agama
PFraburmuih.

2.1.2 Unsur Survey Kepuasan Pencari Keadilan
A. Pengerlion ¥ Unsur Utama Pelayanan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencar Keadilan ini mengacu pada Peraluran

Menterl Pendoyogunoon Aporatur Negora don Relormasi Birokrasl Nemor 14

Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunaon Survey Kepuasan Maosyarakat

lerdopat 9 unswrfindikator, nomun unluk menyesuaikan poda petayanan

Fengadilan Agoma Prabumulih maka unsurfindikator akan dirubah dengan

fidak mengurangsi kecukupon dorl ketelapan peraiuran tersebul.

Adopun 9 unsurfindikalor yang dijadikan sebagal acuan pengukuran Survey

Kepuason Pencar Keadilan, yong melipufi

|, Persyarolon, yoltu syaral yang harus dipenuhi dalom penguusan sualu
jenis peloyanon, balk persyaralan lekns maupun administali:

2. Sistem, mekonbme, prosedwr, yaitu tata carg petoyanon yong dibakukan
bogl pembearni don panerima peloyanan, lermasuk pengaduan;

4. Waldu penyelesalon, yoilu jongke woklu yong dipedukan  untuk
menyetesaikan seluruh proses petayanan dari sefiop jenis pelayanan:
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4. Blaya/tarfl. yollu ongkos yang dikenckan kepoda penerima layanon
calam menguwrus donfalou memperoleh pelayanon dar penyelanggarc
yang besoinyo ditelopkon berdosorkon kesepakaton penyelenggaro
don mosyarakat;

5. Produk spesifikasi jenls peloyanan. yoitu hasl pelayanan yang diberikan
can diterdma sesuai dengan kelenivan yang lelah ditelapkan;

Produk pelayonan inf merupokan hosl dord seliop spesifikasi jenis
peloyanan.

6. Kompelensl peloksana, yoilu kemompuon yang hos dimiikd cleh
peloksanc melipuli  pengelahuon, keahlion, kelerompilan  dan
pengalarmian;

Peillaku peloksana, yaitu skap pelugos dalom memberikon pelayanar;

f. Penangona pengaduan, soran daon masvkan, yoitu lala  caro
peloksunaon penanganan pengoduan dan findak kanjut:

9. Kesopanan petugas peloyanon, yailu skap dan perlaku patugas dalarm
memberkan pelayanon kepada Pencor Keodilon secora sopan serla
saling menghargal dan menghomali;

2.1.3 Pengerian Khusus

I. Tempot Parkir aclalah sebogion lempat alou wilayah atau lokasi di unil
pelayanan yang digunokan unluk memaorkir kendaraon yvang dibowo
oleh pengunjung selame proses pelayanan berlangsung.

2. Ruang Tunggu acaloh suotu fempal clou ruangan di unil pelayanan
yang berdfungsi sebogai tempal pengunjung dalam menunggu anfrion
unluk mendopatkan pelayanan.

4. Ruong Peloyanaon adaloh suatu tempal olau ruangen di unit pelayanan
yang berlungsi sebagoi lempol beriongsungnya proses pelayanan,

4. Tellet gdaloh rvongan yang digunckan sebogoi fermpat untuk melokukan
akfifitas seperti cuci longon dan muka dan/atau kamar kecil.

2.2. Metodologl Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan
a. Persiopan

FENGADILAN AGAMA FRABUMULIH
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Fersiopan yang diokukan oleh Tim Survey Kepuason Pencor Eeadilan
mieliput;
a. Penyusunan kukioner

Kuisioner dibogi atas 6 fenom) bagian yaitu :

« Bagionl : Idenfitas wunit peloyonan, termasuk  jenis
pelayanan yang diakukan oleh responden
« Boglanll : Idenfilos responden, melipuli : usio, jenis kalarmin,

pendidikan dan pekadaon, jumioh  kunjungon
yang berguno untuk menganalisis profil responden
dolom penfigionnya lerhaodap uni! pelavanan
instonsi pemerintah

* Bogionil | Mulu peloyonan publik, pendopal penerima
peloyanan yang memual  kesimpulaon  atau
pendapaol  retponden  terhodop  unsur-unsur
pelayanan yang dinilal.

« Bogion IV : Persepsi dan haropan terhadap mutu peloyanon
publik. pendopal penerdma peloyanan dengan
pemberion suaiu nilal dengan range nilai tertentu
terhodop UTSr= LIS pelayanan yang
ditanyakan.

= BogionV : Idenfilas pencocoh, bedsi date pencacch
{opabio kuisioner diisl oleh Pencor Keadilan,
oagian ini fidak dis).

» BogionVl : Soron/opini/pendopol responden terhadap unit
palayanan,

b. Penyusunan bentuk jowaban
1. Suwwvey Kepuason Pencarl Keadilan

Benluk jowobon uniuk meneniukan SEM melalul partanyaan dari
sefiop unsur peloyanan secora umum mencerminkan fingkat
kualilos peloyanon pada Pengadilon Agamea Preburmulth mulal
oari kategon songat boik sompai dengan fidak baik.

Untuk kategor lidok balk diberi nilal persepsl 1, kurang baik dari
niai persepsi 2, balk diberi niloi perseps! 3, sangaot balk dioeri nilal
persepsi 4,
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Contah :
Penilaian lerhadap unsur prosedur pelayanan

Diber nik T (tidok mudoh) cpaobla dolom mendapatkan
informasi peloyonan lidak tersedio di seluruh media.

Diber nilgi 2 (kurang mudah) opabilo dalom mendopalkan
informasi  pelayonan sudoh fersedio nomun masih belum
mudan mendopatkonya.

Diberl nilal 3 ([(mudoh) aopabila peloksonoon dolom
mendapaikon infermasi peloyanan sudah tersedio namun
kurang up lo dole dan masih periu distektifiian,

Ciberl nilal 4 {songol mudah) apobila dalom mendopatkan
informasi pelayonan sangat mudaoh, tersedia dibanyok media
intomnasi dan up fo dale.

2, Persepsi don Harapan

Responden diminta untuk memberkan svalu nilal ferthodap
mutu pelayonan unil peloyanan publik sesval dengan persepsi
dan harapannyo. Range nilol jowaban odalah 1 (setu) sampal
10 (sepuluh).

Maksed gori nilal persepsl aodolah nilai yang diberikon  olah
responden lerhodop persepsifvong  dirasokan  responden
lerhodop mulu peloyanon saol Ini di unit lerkait,

Maoksud darl nilgi haropon odoloh nilol yong diberikan alah
responden lerhodap keinginan/horopan responden terhadop
mulu pelayanan yang ideal di unit terkail.

Saran Perbalkan

Responden diminta untuk memberikan saron perboikan kepada
Pengadian Agama Prabumulih, sehingga diharopkan dapal
menngkalkan kineda dard Pengadilan Agoama Prabumulib,

c. Penefopon responden don lokasl
|, Jumich responden

FENGADILAN AGAMA PRABUMULIH
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Responden diplih secaro ocok [pwposive sompling) yong
ditenitukan sesuol dengon cokupon wiloyoh Pengadian Agoma
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Prabumuth. Unfuk memenuhi akurasi hasil penyusunon survey,
jurmleh minimal responden terpiih ditelopkan dari jurmniah populos:
panatima layanan, dangon dasar;

S=00 NP QUd2 (N-1) + 3% 1. )

Lokosi don wakltu pengumpulan data

Pengumpulon data dickukon ol Fengadilan Agama Praburmuih
poda jom kejo fethodop responden yang leloh menerimo
peiayonan Pengadilon Agama Prabumufh dengan proporsional
lerhodap woklu bonyaknya pengunjung.

lorge! responden

Secora garis besar targe! responden adalah Pencor Keadilan
yang feloh berkunjung ke Pengadilon Agoma Prabumulih dan
felah mendapal peleyenan dar Pengadian Agoma Praburnulin.
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Pengumpulan dala

Dari jumiah responden yang leloh diletapkan, dilakukan pangumpuan
informasi dengon cora ocok dengan melode wawaneann mengenal
unsur pelayanan yang teloh dilelopkon dan saran perbaikan lerhadap
peloyanan di Pengadilan Agama Prabumulih,

Selain v dilokukan pengumpuion dalo infernal unluk memahami
mengenal  visl, misi, program, serlo profl pelayanon publk dan
rpengunjung Pengadian Agoma Prabumulin,

Pengolohan Dala

Nital SKM dihitung dengon menggunakan “nilai ralo-rala terfimbang®
Masing-masing unsur pelayonan. Dalam perhiturigon Survey Kepuasan
Pencan keodlon lerhadop misal ¥ unsur pelayanan yang dikajl, setiap
urisur peloyanan memiikd penimbong yong sama dengon  rumus

sebagoi berikut:

Bobot nilal rata-rata  Jumlah bobot i
tertimbang E oe— = _ = 011
Jumlah unsur g

Unluk mempercleh nilol SEM unll peloyanan digunokon pendekalan
nilal rata-rato lerimbang dengan rumus sebogol berskut:

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

Untuk memudchkan interprelas terhodan penilaian SKM yaiu ontara
25-100 maka hosil penioion lasebut dialas dikonverskan dengan nilal
dasar 25, dengan rumus sebagai berikut ;

IKM Unit Pelayanan x 25

PENGADILAN AGAMA FRAsuMuLH I
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Mengingot unil peloyanon mempunyci korateristic yong berbeda-

beda, maka sefiop unit pelayonan dimungkinkan untuk:

=  Menambah unsur yang dianggop relevan

* Memberkon bobol yong berbeda terhadap 9 unsur yang dominan
daiom unit pelayanaon, dengan caletan jumiah bobot seluruh unsur

lefop |
d. Analisa Dala

Cala yang fefah masuk. akan diancisa secora manual maupun dengan
menggunakan sofiware stalistik seperli Minilab atou SPSS. Pengolohan
daota akan menghasikan cutpul:
Miloi Survey Kepuasan Pencar Keadiion (SKM) ;

NILAL | | NILATINTERVAL | muty | kiseraa umir |

FERSEPSI SKM KONVERSISKM | PELAYANAN PELAYAMNAN

| 1,0-2.59 25.00-64 55 ] Tidak hailk
2 2, 003,06 65,00-76,60 C Kurang haik
3 3.06-3,53 T6,61-88.30 H Baik
4 3,53-4,00 BE.31-100,00 A Sanpat baik

Qulpul lcin yang dihasikan odolah Diogram  Matriks Persepsi dan
Haropan Responden |Diogrem Imporionce & Perfformance Maotrix].

. :ﬂ‘ Berpengaruh Tinggl High Leverage
% Kuadean | Rusdian §
E a Hatsgon :
Kutagori : Pemelinaraan/
E Purbaikan,\mprave v
e
3 Kuadran I Fuadran 1y
E Kategor | Kategor :
Pamel|haraan)” Faninjouan Ulsngy
E Kt intain De-amphasize
H H:rp!{wfn.m Rendah/ Low qul
Randah/Low Tirggi/ High
HASIL KERIA/PERFORMANCE
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Fuodran| mervpokan wiloyah yong memual foktor-faklor
yang dionggop penling oleh pelanggon felapi
pada kenyalaannya fakior-fakior ini balum sesudi
dengan harapon pelonggan {lingkat kepuoson
yang diperoleh sangal rendah). Variobal-variabel
yong masuk dolom kuadran ini horus difingkatkan.
Caranya adolah orgonisosi melckukon perbaikon
secorg terus-menerus sehinggo Fucasil
kerjo/performonce  unsur  pelayanan yang ado
dalom kuadran Ini akan meningkat.

Kuadranll merupakan wilayoh yvang memuat fokior-lokior
yang dianggap penting ocleh pelonggen dan
loktorfckler  yang  dlonggop  penfing  aleh
pelanggon sudah sesuci dengon yong dirasakan
sehingga fingkal kepuasonnya relalil lebih tinggl.
Vanobel- varlabel yang masuk dalam kuodron ind
horus telap diperlohankon karena semuo varabel
il menjodikan  unsur  lersebul  unggul dimala
pelonggan.

Kuadran il memnpokan wiloyoh yang memuo! fakdo-lfoklor
yong dionggop kurong penlting oleh pelanggan
dan pada kenyolaonnya Knerqanya fidak terdaly
istimewa. Peningkolon vaoriobel-vangbsl yang
termasuk dalom kuadran ini gopal
diperimbongkan  kemball korena  pengaruhnya
lerhcdop manfaat yong dirasokan oleh pelanggan
sangal keci.

Kuodran IV : merupakon wilayoh vong memual foktor-faklor
yang dianggop kurong penling cleh pelonggon
dan dirosokan feriolu berebihan, Voriohel-variabe!
yang mosuk dalam kvodion ini dapol dikurangi
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Survey Kepuosan Pencarl Keodilan
Fengodilan Agoma Prabumulih

ogor cigonieos dapal melakukan penghematan,
teruloma dalam hal panghematan biaya,

e, Evaluasl dan Prograom
Tohopan akhir berisi kesimpuion ternadap hosil SKM Pengadiion Agama
Prabumulih, Tim Survey Kepuasan Pencar Keodion okan memberikan
soran rekomaendosi findak lanjut yang horus dilgkukon terutama pada
unsur-unsur yang mempunyai néal kurong baik, sehinggo dinarapkan
dapal meningkatkan kinerja pelayanan Pengodilan Agoma Frabumulin
kepada Pencarl Keoadilan.

PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH
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survey Kepugsaon Mosyorako)
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BAB Il

PROFIL DAN PEMBAHASAN

Podo lohun 2019 dilokukon Survey Kepuasan Masyarakal pada Pengodion
Agamo Prabumulih, Survey inl mendapol respon posifif deri masyarakal yang
mengharapkon odanyo perbaikan kinerja peloyanan dar unit peloyanan,

RBarkut  pembahason

mengenal  peloyonon pado Pengadian Agarma

Frobumulih yong felch dihimpun oleh suveyer TIM SURVEY EEPLASAN

MASTARAKAT ;

3.1 Profil Organisasi

Mama Instansi
Adamal

Mo, Telp/Fax k

Waklu Pelayanan
Jenis Pedayonon

Biaya Pelayanon

Pangodilan Agama Prabumulii

Jolan Jend. Sudirmeon Eelurahon  Pallh Gaolung
Kecamalan Probumulih Baral Kota Prabumuth

0713 3311480

08.00 - 14.30 WIB

Pelayanon Pengadilan Agoma Frabumulih, maliputi ;
I. Lihal pada Manual Mutu

Bioyo perkoro ditetopkon sesual dengaon 5K pada
fahun 2020

Fersyoratan Administrasi © Tergontung poda jenis pelayanan

Jumiah Fangunjung
Wisi bk

+ 5 - 10 orang/harl
Wisi |
“Pengadilon Agama Probumulin yang Agung®.
Misi
. Merjoga  kemondiion  Pengadion  Agamag
Fraburmulih.
2. Membarkon pelayanan hukum yang berkeadilan
kepoda pencari keadian,

PENGADILAN AGAMA FRABUMULH [T



Survey Kepuasan Masyarokal
Fengadiion Agama Prabumulih

3. Meningkotkon kualitos kepemimpinan Pergadilan
Agoma Prabumulin

4. Meningkatkon  kedibiitos don  frensparansi
Fengadian Agoma Prabumulih

Alur Peloyanan

Lihat Foda Lampinan Manual Mulu

PENGADILAN AGAMA FRABUMULIH



Survey Kepuosan Masyarakat
Fengadilan Agama Prabumulih

Shrukiur Organisasi

STRUKTUR ORGANISASI
PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH
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3.2. Profil Responden

3.2.1 Pelayanan

Fengodilon Agoma Prabumulih memberkan peloyanan poda survey fahun
2019, sebagion besar responden odoloh responden yong melokukon
pengurusan Akla Ceral yoilu sebesor 58,82% dod selwuh tolal responden.
Rincion responden yang lemsurvey berdasarkon pengguna jenls pelayanan
dopal diihat poda Tabel 3.1

TABEL 3.1 PERSENTASE RESPONDEN
PENGADILAN AGAMA PRABUMULIK
BERDASARKAN PENGGUNA JENIS PELAYANAN

= 100R 0 R W R RRA .....-..

Pengombilen Salinan Pulusan 41.18%
Tolal 100,00%

Colghgn: Womo b manunjukion pergnics lerbeor podo RENEEUNG [Bnil peloyoran
3.2.2 Karakieristik Responden

TABEL 3.2 PERSENTASE KARAKTERISTIE RESFOMDEN
FENGADILAN AGAMA PRABUMULIH

3. | Pendidikan Terakhir 5.1 4133

4. | Pekerfoon Pegowai Swasia 50,00
5. | Suku Bangsa Sumatera 92,00

Domincsi maosing-masing karaklersik responden pada Pangodion Agomo
Proburmulih dopot diihol podo Tobel 3.2. Karakierisfik responden yang mewakil

pengunjung Pengadion Agomo Probumulih secara  kessturuhan paru

PENGADILAN AGAMA PRAEUMULH [TETH



survey Kepuasan Mosyarakol
Fengodilon Agamao Prabumulih

mendapat  perhalion secoro  khusus, sehingga  dibarapkan dengan
mengelahul lipe mayorifas pengunjung, Pengodilan Agoma Prabumulih daopal
mempearsiopkan shategl don pelayanan yang spesifik,

3.3. Tingkal Kepuasan Masyarakat

Hosil penyusunon Survey Kepuosan Mosyarckol pada Pengadian Agama
PFrobumulin poda Tahun 20019 mempunyai kalegor BAIK, yailu dengon nilai
roto-ralo ferfimbang SKM odalah 2,74 atau konvers! KM sebesar 48,54,

Barikul adolch tabel niloi persepsl, interval KM, interval konversi KM, mulu
peloyonan dan kinerdo unit petayvanon menunyl Fermenpan RB No 14 lghun
T

NILAI m‘?ﬁh NILATINTERVAL |  MUTU | KINERJA UNIT
pensepsi | NI KONVERSI SKM | PELAYANAN | PELAYANAN
] 1,00-2.59 25,00-64,99 o Tidak baik
2 2 603,06 65,00-76,60 C Kurang haik
1 3,06-3,53 76,61-88,30 8 Baik
P 3,53-4.00 BE,31-100,00 A Sangat baik

Berbagaoi unsur yang lerkandung dalom kuikioner dapat dijodikon suotu acuan
unluk melihot sistem peloyanan, dan secoro finci dopal dijodikon suatu
pecoman perboikon kinerjo, Sehinggo dor indeks per unsur i dapol
digunakon untuk melhal kekurangan dari sister di suatu unil kerja, keluhan
masyorakal, hal-hal yang harus diutamakan, unsur yang horus difingkatkon
dan harus diperichankan,

ACa dua hal penfing yang hares divtarmaokan dolam memaksimalkan kinerja di
seklor pelayanan publik, Perfarna adaloh indikator efiskensi yang dopat diihal
dai mudahnya mendopatkan informosl pelavonan  oleh masyaraket,
kecepaton peloyonon dan biaya yang lefongkau cleh mosyarakal, Kedua
odolah indikalor sufsiensi vang dopal diihat dar bogoaimona  menylkapi
kefuhon dod mosyarokal, lidok erdopalnyc diskiminosi dolom peloyanan
serla peloyonan yang ada memang dibutuhkan cleh masyarakal,
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survey Kepuosan Masyorokal
Fengodilon Agama Prabumullh

TABEL 3.3 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH

¢mwn'maum—-'f__'"

o

-

L)

ta

=

Nilai Indeks 335 Balk

Loterton : Wiema biru menunjukkan peneniose yang lnggl POCD LT Delayanon

Survey Kepuasan Masyarakat

GRAFIE 3.1 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYAMAN
FADA UNIT FELAYANAN PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH
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Sl Pengodilan Agama Prabumuiih

ferdasarkon Tabel 3.3 don Graflk 3.1 menunjukkan bohwa dari 7 unsur
peloyanan sudoh bolk, 11 unsur peloyanan memiliki kualitas pelayanan Wang
sudah balk dan ¢ unsur pelayanan memilki kualitas yang songal baik. Unsur
peloyanan yang dinilai masyorokal memiild kualitas sangol boik adalah unsur
keberodoan pelugos pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanon dan
kesesuvalan biaya pelayanan.

34. Analisa Antara Persepsi dan Harapan

Fada petiode survey ini, dilckukan pencoran dato yang lebih mendalom
lethadap persepsi don horapon responden lerhadap mulu peloyaenan unil
peloyonan publk, sehingga dope! dikelahul ursur-unisur pelayanan yong
menjodi priofitos unluk difingkatkan.

Anolisa  persepsi don  horopon  dopal melihat seberapa besar
harapan/kepentingan pelanggon don persepsifpendapat pelonggan olos
eeadoon sualu unsur pelayonan sool ini. Kecdoon persepsl don horapan
pelanggan dopeat diihal melalul motriks, dimana matiks lersebul terdid dari 4
kuadran. yailu Kuadman | Atlibules lo Improve, Kuadran || : Altibules fo
Maintain, Kuadaran 1l : Atfributes to Maintain, Kuadian IV : Atidbufes fo De-
emphosize.
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GAMBAR 3.4 DIAGRAM MATRIKS PERSEPSI DAN HARAPAN
FELANGGAN DI PENGADILAN AGAMA FRABUMULIH

TABEL 3.4 VARIABEL-VARIABEL PADA TIAP-TIAP KUADRAMN

R e |

uz2=
] Tidaok ada
] U4

us
v u?

Dodi hosl diogrom tersebul dapat dibual suaty strategi unluk meningkatkan
kepuasan pelonggan, Shotegi tersebul dibual berdasarkan posisi masing-
masing varlobel dalam kuadran.
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Terdopatl é unsur pelayanan yong masuk dolam Kuadran |, Separfi yang lelah
dijelaskan sebelumnye bohwa wnsur-unsur vang terdapat di Kuadian |
merupakan unsur-unsur yang dinilal masyarakal memiliki kualilas pelayanan
yang masih rendoh nomun harapan masyarakat ferhadop kualilos paloyanan
unsur fersebul tinggi sehingga poda unsur-unsur yang masuk di Kuadron | perlu
cklokukon perbalkan,

Unsur-unsur yang dipriorilaskan untuk dilakukan perbaikan antanc kain -

Meningkatican pamohaman v | Ketua

tenlang peraturan- APM
peraluon/persyaratlon/prosedur
perijinan sehingga lichak
menimbulkan persepsi

masyarckal  bahwa  pelugos
kurang mampu dalam
memberkan pelayanan mealalui
sosiolisiasi

2 |u2

Sermua unsur lersebut berdasorkon persapsi masyarakal sudah balk, Mamun
hal tersebut mosih belum sesuci dengon harapan masyarakal yang
menginginkan pelayonan yang lebih bok dard kudlilos pelayonan yang
diberikan saal ini.

3.5. Kesimpulan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

Bardasarkan hasl pengukuran Survey Kepuasan mMasyarckal poda Pengadilan
Agoma Probumulih poda periode Tahun 2020, didopalkan kesimpulan sebagal
berikul :
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Survey Kepuozan Masyarakal
Fengadilan Agama Prabumullh

2 | Kateger Baik
3. | Unsur Terendah -
4. | Unsur Tewlingeyi U3 :Keberodoon Pelugos Pelayanan

U4 : Kedsiplinon Pefugas Pelayanan
U10 : Kesesuaian Bioya Peloyanan

3. | Pricwitas Perbaikon Us : Kemompuan Pelugos Pelayanan
Ué :Kecepatan Peloyanan

U8 :Kesopanan Pelugas Pelayanan
U? :EKerarmahan Pelugaos Pelayanan
Ul : Kelersedioan Fasilitas

3.6. Opinl Responden

Untuk memolivasi dan memperbaikl kinerjo suaty unit paeloyanan pemeriniah
yong pedufil unfuk memberkon yong lerbalk untuk masyarakel, moka
mosukan/opini/pendopal masyarokal sangal  diperdukon.  Selama
peloksonoan survey, surveyor menampung masukan/opinifpendopal dard
masyarakal dengon harapan aspiresi dan mosyarckal dapat diokomodir demi
kemojuan bersoma. Beberapa opini mosyarckal dopaol digunckan uniuk
memperbaiki unsur-unsur peloyanan yang dionggop kurang oleh masyarakal.,

Berikul odalah masukan/opini/pendopat dari responden leshodop peloyanan
Pengadion Agama Prabumulih ;
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Survey Kepuasan Masyarakal
Pengadilon Agama Prabumulih

3.6.1 Saran ferhadap Fasliitas

Berikut ini soransoran yong disompaikan masyorakal terhodop foslilas di
Pengodion Agoma Proburmudih,

Tobel 3.7 Saren lerhadap Pengadiian Agoma Prabumudih

snden
nya, jika bisa, kebih baoik

Agoar diperdahankan I. l.
lagi citingkatkan pekoyan nya

2. | Ager Sarana dan Prasarana lebih dilengkopl logi.

FENGADILAN AGAMA PrasumuL IIHEN



KESIMPULAN & < 1v),
SARAN

PENGADILAN AGAMA PRABUMULIH KELAS Il

1. [end. Sudirman, Kel. Pitih Galung, Kec. Prabumulih Barat, Kota Probumutih 31127
Telp. fFax. (0713) 331 1680

Website: wwrw.pa-prabumulib.psid

E-miall; pa.prabumulivi@ gmail.com




Survey Kepuosan Masyarakat
Pengodiion Agamo Praburmulih

BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan

Berdosarkon analiso lerhadap hasil pengolahan survel Kepuasan Masyarakal
pada Pengodion Agamao Prabumuiih make kesimpulon yang dapat diambil
adaloh sebagai berikul :

l. Hosl panyusunan Kepuosan Masyorokal poda Pengadian Agama
Prabumulin Tahun 2020 menunjukkan kategorl BAIK, yallu dengan nilol
rata-rala terfimbang KM 3,35 atou konverst KM 84,00,

2. Hasil pengolahan Kepuasan Masyarckol memberikan informasi bokwo :
Ursur - unsur pelayanan terfinggl dari hosl survery adalah :
= U3 : FKeberodaoan Felugas Pelayanan
* U4 | Eedisipinan Pelugas Pelayanan
= UTD:  Kesesuoion Bioya Peloyanan
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4.2 Saran

Adapun saran yang dapat diberikan bardasarkan onaliso data yong dipercist
poda survel Tahun 2020 ;

Berdasarkon hosil cnalsa persepsi don horopan pelanggan, mako unsur-
unsur yang peslu mendopal prichtas perbaikon, yaily :

a. US :Kemampuan Pelugos Pelayanan

Ué : Recepotan Pelayanan

UB : Kesopanan Pelugos Peloyonon

U# : Keramahan Petugas Felayanan

Uil : Ketersediaan Fasiilas

o an o

2. Perlunya pelatihan, scsolsal  aloy kegiatan serupa yoang dopot

memperbolkl  kuolifas  kepribodion petugas  pelayanon, Panngkatan
kompelensi pelugos peloyonon lidok honyo diperunfukkan sebates
peningkalon  kemompuan  dolom  melakukan  permrosssan berkas
permohonan. mengingat masih odanya unsur yang menjodi  priorias
perboikan  adoloh  berkoilon  dengan  periaky pefugas  pelayanan,
dionfaronya kesoponon petugas pelayonan dan keramahan petlugos
pelayonan. Dengon demikian diharopkan peloyenon yong dibedkan
dopat memenuhi harapan pelanggan secoro lersurol maoupun fersirat.

Survel Kepuoson Masyorokotl diiakukan sebolknya secara perodik baik
secora inlemal moupun ekstemal, untuk memanioy kondis| palayanan dan
persapsi masyarakal ferhodop perbaikan yang telah digkukan.

o Unluk menjago mulu peloyanon, disoronkan Tim Akrediosi Fenjaminan

Mutu [APM] Pengadilon Agama Praburmulih terus dilerepkan secora etekdif
dan konsisten serla melokukon perboikan secarc berkesinambungan.

FENGADILAN AGAMA PRABUMULH [TETE



