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KATA PENGANTAR

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan,
unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat
dalam melaksanakan perbaikan pelayanan. Pengadilan Militer 11-09 Bandung sebagai
lembaga pelayanan publik juga harus terus melakukan perbaikan pelayanan untuk para
pencari keadilan.

Pengadilan Militer 11-09 Bandung mengadakan kegiatan survei indeks kepuasan
masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia, nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei ini
menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan di Pengadilan Militer [1-09 Bandung melalui pengisian kuisioner.

Atas pelaksanaan survei dan laporan hasil survei ini diharapkan dapat menjadi
acuan bagi perbaikan dan peningkatan pelayanan publik pada Pengadilan Militer 11-09
Bandung. Kritik dan saran yang membangun sangat kami harapkan demi perbaikan
kualitas survei dan laporan survei. Semoga laporan ini bisa bermanfaat bagi berbagai
pihak, khususnya aparatur Pengadilan Militer 11-09 Bandung dan masyarakat pengguna

layanan di Pengadilan Militer 11-09 Bandung.
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PENDAHULUAN

r Belakang

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal
pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan
masyarakat dalam melakukan pelayanan.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan
belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya
keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan dampak buruk terhadap pemerintah.

Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari masyarakat.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah
melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur

kepuasan masyarakat pengguna layanan.

Mengingat unit layanan publik sangat beragam, untuk memperoleh Indeks
Pelayanan Publik secara nasional maka Pengadilan Militer 11-09 Bandung dalam
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat diperlukan metode survei yang seragam
sebagimana diatur didalam pedoman Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang

Pedoman Survei Kepuasan masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Selama ini, dalam melakukan survei kepuasan masyarakat menggunakan
Peraturan Menteri Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Namun peraturan tersebut
dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis dalam pelaksanaannya.
Oleh karena itu, Peraturan tersebut dipandang perlu untuk disesuaikan dengan metode
survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Laporan
SKM Pengadilan Militer 11-09 Bandung ini mengacu pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor
14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan

tegas bagi penyelenggara pelayanan publik.

Sebagai lembaga pelayanan publik untuk penyelenggaraan peradilan yang selal
ingin meningkatkan mutu pelayanannya, diperlukan adanya perubahan- perub




1.

elayanan. Strategi ini diharapkan dapat mendongkrak
ratur peradilan yang akhirnya akan menghasilkan pelayanan
dilihat dari hasil survei berikutnya.

uan Dan Saran

Survei indeks kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan publik di Pengadilan Militer 11-09 Bandung. Adapun sasaran-sasaran Survei

Indeks Kepuasan Masyarakat ini adalah sebagai berikut :

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelengaraan pelayanan di Pengadilan Militer 11-09 Bandung
Mengukur secara berkala tingkat kepuasan mayarakat pencari keadilan
terhadap pelayanan di Pengadilan Militer 11-09 Bandung

Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di
Militer 11-09 Bandung

Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Militer 11-09 Bandung.

C. Rencana Kerja Dan Pelaksanaan

Survei atau pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada Pengadilan

Militer 11-09 Bandung dilakukan untuk menilai kinerja periode pada bulan April sampai

dengan bulan Juni 2021. Adapun waktu pelaksanaan dari tiap tahapan dapat dilihat

pada tabel berikut :

No. Kegiatan Pelaksanaan
1. | Persiapan 1 s.d. 30 Juni 2021
2. | Pengumpulan Data /Survei IKM April s.d. Juni 2021
3. | Pengolahan dan Penyusunan Laporan 30 Juni 2021

D. Tahapan Pelaksanaan

Militer 11-09 Bandung, antara lain :

Tahapan pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (SKM) di Pengadilan




etode survei, yaitu dengan metode kuantitatif dan

gan teknik simple random sampling.

embuat instrumen berupa angket/kuesioner, berdasarkan Peraturan

I Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14

un 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik.

. Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner yang telah disusun dan

menentukan jadwal pelaksanaan survei.

. Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

5. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas survei dan diserahkan

kepada tim survei.

. Tim survei memeriksa kuesioner yang telah diberikan oleh petugas survei, jika

ditemukan kuesioner yang rusak dan tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut

tidak diikutkan dalam analisis data.

7. Tim survei menomori kuesioner, memasukkan jawaban kuesioner dan
menganalisis datanya.

8. Tim survei menyajikan hasil analisa survei dalam bentuk analisis statistik

deskriptif.

E. Tujuan

Tujuan dilaksanakannya survei kepuasan masyarakat ini adalah untuk mengukur

tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas

penyelenggaraan pelayanan publik.

F. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan.
2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik.
3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih  inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik.




aksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

ransparan

Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah diakses oleh
seluruh masyarakat.

Partisipatif

Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan peran serta
masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil survei yang

sebenarnya.
Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat dilaksanakan
dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten kepada pihak yang

berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku.
Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan berkelanjutan
untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas pelayanan.

Keadilan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua pengguna
layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama, golongan dan
lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

Netralitas

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveior tidak boleh mempunyai

kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

. Ruang Lingkup

Ruang lingkup Penyusunan SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Laporan

ini, meliputi Metode Survei, Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Dat




ekanisme Pelaporan Hasil Penilaian Indeks Survei

Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.

M meliputi :

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

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima

pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan

seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/Tarif
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana

meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Sarana dan prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencap

maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penuny



suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana
enda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk
g tidak bergerak (gedung).

enanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

J. Manfaat

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pengadilan Militer 11-09 Bandung;
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pengadilan Militer 11-09 Bandung dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.

K. Pengertian Umum

Dalam Laporan SKM ini yang dimaksud dengan:

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan
oleh penyelenggara pelayanan publik.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu)
sampai dengan 4 (empat).

Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan pelayanan
kepada penerima pelayanan.

Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi indikator

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publj




10.

11.

12.

13.
14.

ei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara berkala

anan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester) atau minimal 1

aga lain adalah lembaga pemerintah atau nonpemerintah yang secara
ukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki kredibilitas dan akreditasi yang
jelas dibidang penelitian dan survei. Misalnya lembaga penelitian yang ada di
universitas/perguruan tinggi.

Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel penyusunan survei kepuasan
masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan.

Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan
dari aparatur penyelenggara pelayanan.

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah
termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.




ETODE SURVEI

Data utama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dari responden
yang diperoleh dengan cara mengisi kuesioner berisikan pertanyaan- pertanyaan
yang dijawab oleh responden. Hasil jawaban responden tersebut diolah menjadi
angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik dan sebagai data
pendukung dipakai data kualitatif, kemudian dijabarkan secara deskriptif. Selain itu
pada kusioner tersebut terdapat juga bagian pengisian saran dari responden sebagai
data survei kualitatif.

Teknik Pengumpulan Data

Data pada survei ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner dengan
jawaban tertutup dan terbuka dengan pilihan jawaban dari angka 1 hingga 4, kuisioner
dapat dilihat pada Lampiran 1. Responden dalam survei adalah setiap orang yang
berkaitan atau berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh
Pengadilan Militer 11-09 Bandung, terdiri dari:

Terdakwa

Saksi

Oditur Militer
Penasehat Hukum
Polisi Militer

o 0k w N PE

Pengunjung atau Pengguna Pengadilan/Wartawan

Pengunjung atau masyarakat yang datang ke Pengadilan Militer 11-09 Bandung

adalah para pengunjung atau pengguna jasa di Pengadilan.




engukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di

-09 Bandung ini menggunakan analisis statistik deskriptif.
ang lingkup yang tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam
dengan 9 jenis pertanyaan, dengan empat pilihan jawaban.

Adapun pensekorannya menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai
engan 4. Indikator penilaian skor yang digunakan adalah sebagai berikut :

1. Kategorisasai Mutu Pelayanan :

Nilai Nilai Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi Interval (NI) Konversi (NIK) Pelayanan Pelayanan (y)
X
1 1,007 1,75 25,007 64,99 ([; Tidak Baik
2 1,761 2,50 65,001 76,60 C Kurang Baik
3 25171 3,25 76,611 88,30 B Baik
4 3,261 4,00 88,311 100,00 A Sangat Baik

Angka skor beserta intervalnya diperoleh dengan cara Nilai tertinggi i Nilai

Terendah dibagi dengan jumlah jawaban yaitu (4-1) + (4 ) = 0,75

2.Nilai Interval Konversi Ke Nilai 100 :

No. Skor Mutu Kinerja Pelayanan
1. 88,311 100,00 A Sangat Baik
2. 76,6171 88,30 B Baik

3. 65,001 76,60 C Kurang Baik
4, 25,0071 64,99 D Tidak Baik

Nilai interval di atas diperoleh dari :

1. Untuk skor minimum dalam prosentase

skor minimum 1
= 100% =_ v 1009% = 250
skor maksimum * 4 * % %

2. Untuk skor maksimum dalam prosentase
B skor maksimum

4
— x100%=_ » 1009% =100%
skor minimum 1

3. Untuk Interval dalam prosentase

= Skor maksimum — skor minimum = 100 % - 25 % = 75 %
Sehingga untuk jenjang interval dalam prosentase adalah
i1 B 75 %
Jt B

=18,75%

3. Nilai Persepsi Mutu Pelayanan dan Kinerja Pengadilan :

Nilai Nilai Nilai Mutu Kinerja
Persepsi Interval Skor Pelayanan
1 3,261 4,00 88,311 100,00 A Sangat Baik

9



25171 3,25

76,611 88,30

Baik

1,76 1 2,50

65,007 76,60

Cukup Baik

1,007 1,75

25,001 64,99

Tidak Baik
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ak 704 ( Tujuh Ratus Empat ) responden

raturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
ublik Indonesia Nomor : 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
I Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, yaitu

"nilai rata-rata tertimbang" masing-masing unsur pelayanan.

m penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 9 (sembilan) unsur
anan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan
mus sebagai berikut :

Jumlah Bobot 1
Bobot nilai rata-rata tertimbang = = = N
Jumlah Unsur X
N = bobot nilai per unsur
Jumlah Bobot 1
Bobot nilai rata-rata tertimbang = = = 0,11
Jumlah Unsur 9

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang

dengan rumus sebagai berikut :

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM = x Nilai Penimbang
Total Unsur yang Terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25-100, maka hasil
penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit pelayanan x 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap unit

pelayanan dimungkinkan untuk:

a. Menambah unsur yang dianggap relevan;

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) unsur yang dominan dalam unit
pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.

11



ROFIL RESPONDEN

Responden menurut karakteristik umur, ditampilkan pada tabel berikut :

. Frekuensi

167 20 Tahun
217 30 Tahun
3171 40 Tahun

5171 60 Tahun
6171 70 Tahun
Jumlah

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden

pada survei ini berumur 41 7 50 tahun masing-masing 40,06%.

Berdasarkan tabel diatas, persentase profil responden berdasarkan umur dapat

disajikan melalui diagram berikut :

51¢ 60 Tahun
9%
16¢ 20 Tahun
m21¢ 30 Tahun
m31¢ 40 Tahun
m41¢50 Tahun

31¢ 40 Tahun
31%

41¢ 50 Tahun m51¢ 60 Tahun
40% m61¢ 70 Tahun

B. Jenis Kelamin
Responden menurut karakteristik jenis kelamin, ditampilkan pada tabel berikut :

No. | Jenis Kelamin | Frekuensi
| Laki-Laki |

Jumlah




responden menurut karakteristik di atas mayoritas

rvei ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 275 orang ( 78,13%.)

arkan tabel diatas, persentase profil responden berdasarkan jenis
n dapat disajikan melalui diagram berikut :

Jenis Kelamin

Laki-laki

m Perempuan

C. Pendidikan Terakhir

Responden menurut karakteristik pendidikan terakhir, ditampilkan pada tabel
berikut :

Jumlah

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada survei ini berpendidikan terakhir SMA sebanyak 209 (dua ratus

satu) orang atau sebesar 59,38%.

13



rofil responden berdasarkan Pendidikan

diagram berikut :

Pendidikan Terakhir

SD
m SMP
u SMA
m D1/D2/D3
mS1
mS2

Pekerjaan

Responden menurut karakteristik pekerjaan, ditampilkan pada tabel berikut :

Jumlah

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden
pada survei ini memiliki perkerjaan utama TNI sebanyak 245 orang (69,60%).

Berdasarkan tabel diatas, persentase profil responden berdasarkan pekerjaan

dapat disajikan melalui diagram berikut :
Pekerjaan

PNS
- TNI
uPOLRI



VEI DAN ANALISA DATA

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 704 formulir
survei online. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Militer 11-09
Bandung dan hasil analisis data yang telah dilakukan (Lampiran 2) diketahui bahwa
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pengadilan Militer 11-09 Bandung sebesar
99,00ber ada pad&ANGATIBeAglokroi (fpada 1 ©W6)er val 88, 3

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup, analisis
selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup
tersebut berdasarkan skor rata-rata masing-masing yang bisa dilihat pada tabel
berikut :

5 Linak Skor Kategori

uang Lingkup Rata-rata

1. Persyaratan 3,99 Sangat Baik

2. Sistem,Mekanisme, dan 4,00 Sangat Baik
Prosedur

3. Waktu Penyelesaian 3,99 Sangat Baik

4. Biaya/Tarif 4,00 Sangat Baik

5. Produk Spesifikasi Jenis 4,00 Sangat Baik
Pelayanan

6. Kompetensi Pelaksana 3,99 Sangat Baik

7. Perilaku Pelaksana 3,99 Sangat Baik

8. | Penanganan, Pengaduan, Saran 4,00 Sangat Baik

dan Masukan
9. Sarana dan Prasarana 3,99 Sangat Baik

B. Analisa Data

Berdasarkan hasil analisis fakta di lapangan diperoleh survei indeks kepuasan
masyarakat unit pelayanan di Pengadilan Militer 11-09 Bandung dalam 9 jenis rua

lingkup yang tersaji dalam analisa data berikut ini :
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awaban dari 352 responden untuk pertanyaan mengenai

yaratan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Jawaban ' Mutu | Skor | Frekuensi
Sangat sesuai | | :
Sesuai

Jumlah

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Persyaratan dapat

disajikan melalui diagram berikut :

Persyaratan

Sangat sesuai
m Sesuai
m Kurang Sesuai

m Tidak Sesuai

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil
analisis diperoleh 99,43% dari jumlah responden memilih jawaban A dengan
rerata skor sebesar 3,99 dimana berada pada interval skor 3,26 s.d. 4,00 dengan
kat egSamgat Bai k o . Dengan demi ki an kepuasan

layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada pada kategori sangat baik.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden mengenai untuk pertanyaan
ruang lingkup Prosedur dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Jawaban | Mutu | Skor | Frekuensi = %
Sangat Mudah @ A . 331
Mudah = B 1



Kurang Mudah

Tidak Mudah

dasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Sistem, Mekanisme, dan
=dur dapat disajikan melalui diagram berikut :
i 1

Prosedur
0% 0%

0%
Sangat mudah
= Mudah
100%

m Kurang Mudah
m Tidak Mudah

L A

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh 99,72%
dari jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata skor sebesar 4,00
dimana berada pada interval skor 3,26s.d.4,00d eng an amdaeBgaao rkio . i
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang

lingkup prosedur berada pada kategori baik.

3. Waktu Penyelesaian
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan mengenai

ruang lingkup ini. Waktu Pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut :

Jawaban ' Mutu | Skor | Frekuensi = %

Sangat Cepat 349

Jumlah

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Waktu Pelayanan

dapat disajikan melalui diagram berikut :

17



Waktu Pelayanan

Sangat Cepat
u Cepat
m Kurang Cepat

m Tidak Cepat

Waktu Pelayanan adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi

dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh

99,15% dari jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata skor sebesar

3,99 dimana berada pada interval skor 3,26 s.d.4,00d e ng an Sangae gor i
Bai ko. Dengan demi ki an kepuasan masyar ak
ruang lingkup prosedur berada pada kategori baik.

4. Biaya/Tarif
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan mengenai

ruang lingkup ini. Waktu Pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut :

. Mutu | Skor | Frekuensi %

Jumlah

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Waktu Pelayanan
dapat disajikan melalui diagram berikut :

Biaya/Tarif

0% i\ 0%

m Cukup Mahal
0,
100% = Murah

m Gratis

Sangat Mahal

18



s pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil
00% dari jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata
4,00 dimana berada pada interval skor 3,26 s.d. 4,00 dengan kategori
Bai ko. Dengan d exmmakyarakat pdaggpna aayanan
gadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori sangat baik.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan
mengenai ruang lingkup Produk spesifkasi jenis pelayanan dapat dilihat pada
tabel berikut ini :

Jawaban . Mutu | Skor | Frekuensi @ %

Sangat
Memuaskan
Memuaskan

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Produk spesifkasi

jenis pelayanan dapat disajikan melalui diagram berikut :

Spesifikasi Jenis Pelayanan
0%

0%
0%

Sangat Sesual
m Sesuai

100%

m Kurang Sesuai

m Tidak Sesuai

Produk spesifkasi jenis pelayanan adalah ongkos yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh 99,72% dari jum

responden memilih jawaban A dengan rerata skor sebesar 4,00 dimana berad
19




guna layanan pengadilan, ruang lingkup produk

yanan berada pada kategori sangat baik.

ensi Pelaksana
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan

mengenai ruang lingkup Kompetensi Pelaksana dapat dilihat pada tabel berikut ini

Jawaban . Mutu | Skor | Frekuensi | %
Sangat ' 5 :
Kompeten

Kompeten

Kompeten
Tidak Kompeten :
Jumlah

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Kompetensi

Pelaksana dapat disajikan melalui diagram berikut :

Kompetensi Pelaksana

Sangat Kompeten
m Kompeten
m Kurang Kompeten

m Tidak Kompeten

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan
ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh 99,43% dari jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata skor
sebesar 3,99 dimana berada pada interval skor 3,26 s.d. 4,00 dengan kategori
fSangat Bai k 0. Dengan demi ki an kepuasan ma s
pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada kategori sangat
baik.
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waban dari 352 Responden untuk pertanyaan mengenai

aksana dapat dilihat pada tabel ruang berikut ini :

| Jawaban - Mutu | Skor | Frekuensi
~ Sangat Sopan dan Ramah - 350

Jumlah

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Perilaku pelaksana dapat

disajikan melalui diagram berikut :

Perilaku Pelaksana
0%
1%
0%
Sangat Sopan dan Ramal

m Sopan dan ramah
0,
100% m Kurang Sopan dan ramah

m Tidak Sopan dan ramah

Perilaku pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari hasil analisis
diperoleh 99,43% dari jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata skor
sebesar 3,99 dimana berada pada interval skor 3,26 s.d. 4,00 dengan kategori
fSangat Bai k 0. Dengan demi ki an kepuasan ma

pengadilan, ruang lingkup Perilaku pelaksana berada pada kategori sangat baik.

8. Sarana dan Prasarana
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan mengenai

ruang lingkup Sarana dan Prasarana dapat lihat pada tabel berikut ini:

' Mutu | Skor | Frekuensi

Dikelola dengan baik

Berfungsi kurang
maksimal




Tidak Ada

Jumlah

dasarkan tabel diatas, hasil analisa ruang lingkup Sarana dan Prasarana

disajikan melalui diagram berikut :

Saana dan Prasarana

Dikelola dengan baik
m Berfungsi kurang maksimal
m Ada tetapi tidak berfungsi
m Tidak ada

Perilaku pelaksana adalah Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh 99,72% dari jumlah
responden memilih jawaban A dengan rerata skor sebesar 4,00 dimana berada
pada interval skor 3,26s.d.4,00d e ngan k®ahgat®ati ik 0f Dengan de
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup Perilaku
pelaksana berada pada kategori baik.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Hasil analisis pada jawaban dari 352 Responden untuk pertanyaan
mengenai ruang lingkup Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dapat
dilihat pada tabel berikut ini :

Jawaban Mutu | Skor | Frekuensi
Sangat Baik ' '

Tidak Baik
Jumlah
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ng lingkup Penanganan Pengaduan,
ajikan melalui diagram berikut :

Penanganan, Pengaduan, Saran
dan Masukan

Sangat Baik
= Baik
m Cukup

m Buruk

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh 99,72% dari
jumlah responden memilih jawaban A dengan rerata skor sebesar 3,99 dimana
berada pada interval skor 3,26 s.d. 4,00d e ngan Kk SanhgatgBoari ik 0fi Der
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup

Maklumat pelayanan berada pada kategori sangat baik.

C. Hasil Survei Kualitatif

Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran responden
yang ditulis di dalam angket yang telah disebarkan. Saran-saran perbaikan Pengadilan

antara lain .
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IMPULAN DAN REKOMENDASI

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data survei ini, disimpulkan bahwa

rvei Kepuasan Masyarakat (SKM) pengguna layanan pengadilan di Pengadilan

Militer 11-09 Bandung sebesar 99,00 dimana berada pada kategori A dengan mutu

kinerja pelayanan a d aSAMGATB Al Ko. Adapun kesi ma@asaingan po:
ruang lingkup pada Pengadilan Militer 11-09 Bandung sebagai berikut :

Persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK

Sistem, Mekanisme dan Prosedur berada pada kategori SANGAT BAIK
Waktu Penyelesaian kategori SANGAT BAIK

Biaya/Tarif pada kategori SANGAT BAIK

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan pada kategori SANGAT BAIK
Kompetensi Pelaksana pada kategori SANGAT BAIK

Perilaku Pelaksana kategori SANGAT BAIK

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan pada kategori SANGAT BAIK

© © N o gk~ wDdPRF

Sarana dan Prasarana pada kategori SANGAT BAIK

B. Rekomendasi

1. Hasil survei untuk mengukur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bisa dijadikan
dasar atau bahan melakukan evaluasi kinerja oleh hakim, pegawai dan tenaga
honorer di Pengadilan Militer 11-09 Bandung.

2. Hasil survei dapat digunakan untuk membuat program ataupun kebijakan yang
berorientasi kepada peningkatan pelayanan masyarakat pencari keadilan di
Pengadilan Militer 11-09 Bandung.

3. Survei indeks kepuasan masyarakat ini hendaknya dilakukan secara periodik satu
tahun sekali dengan jumlah responden yang semakin banyak, agar lebih
representatif mewakili penilaian masyarakat dan juga dapat mengukur

perkembangan kinerja Pengadilan Militer 11-09 Bandung.

4. Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan

responden, sebagai berikut :

U Untuk Hakim dan Panitera Pengganti, yaitu penyelesaian perkara dan jadwal
persidangan yang tepat waktu
0 Untuk bagian Kepaniteraan, administrasi perkara yang transparan, perbaikan

pelayanan permintaan informasi dan pengaduan terutama dalam hal pelaya
24



n, tersedianya ruang tunggu yang nyaman baik

aksi dan pihak-pihak lainnya.
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LAMPIRAN
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oner Survei Kepuasan Masyarakat

MAHKAMAH AGUNG REPUBLIK INDONESIA
PENGADILAN MILITER 11-09 BANDUNG

JL. SOEKARNO-HATTA NO.745 TELP/FAX (022) 7335265, 7335266 BANDUNG 40265
email : bandung@dilmil.org; website : www.dilmil-bandung.go.id

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
PENGADILAN MILITER 11-09 BANDUNG

Kepada Yth.

Bapak/Ibu/Sdr Pengguna Layanan
Pengadilan Militer 11-09 Bandung

Dengan hormat,

Kami sampaikan bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih sebagai responden
penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan instansi
pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran mengenai
kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Survei ini didasarkan pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Pengadilan Militer 11-09 Bandung, untuk
kepentingan tersebut kami menyampaikan kuesioner untuk diisi sesuai apa yang
dirasakan dan dialami selama mendapatkan pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar
atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih tidak akan mempengaruhi pelayanan
terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.
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.  PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

1. Bagaimana Pendapat Saudara tentang p* 6. Bagaimanan pendapat Saudara tentang p*
kesesuaian persyaratan pelayanan kompetensi/lkemampuan petugas dan
dengan jenis pelayanannya. pelayanan
a. Tidak sesuai 1 a. Tidak kompeten 1
b. Kurang sesuai 2 b. Kurang kompeten 2
c. Sesuai _ 3 c. Kompeten 3
d. Sangat sesual 4 d. Sangat kompeten 4
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang 7. Bagaimana pendapat Saudara perilaku
kemudahan prosedur pelayanan di petugas dalam pelayanan terkait
Pengadilan Militer 11-09 Bandung ini. kesopanan dan keramahan
a. Tidak mudah 1 a. Tidak sopan dan ramah 1
b. Kurang mudah 2 b. Kurang sopan dan ramah 2
c. Mudah 3 c. Sopan dan ramah 3
d. Sangat mudah 4 d. Sangat sopan dan ramah 4
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kecepatan waktu dalam memberikan kualitas Sarana dan Prasarana
pelayanan. a. Buruk 1
a. Tidak cepat 1 b. Cukup 2
b. Kurang cepat 2 c. Baik 3
c. Cepat 3 d. Sangat Baik 4
d. Sangat cepat 4
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 9. Bagaimana pendapat Saudar tentang
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan. penanganan pengaduan pengguna layanan
a. Sangat mahal 1 a. Tidak ada 1
b. Cukup mahal 2 b. Ada tetapi tidak berfungsi 2
c. Murah 3 c. Berfungsi kurang maksimal 3
d. Gratis 4 d. Dikelola dengan baik 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian produk pelayanan antara
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dapat memberikan saran untuk peningkatan kualitas
n di Pengadilan Militer 11-09 Bandung.
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: Unsur-unsur pelayanan
: Nilai rata-rata

: Nilai NRR tertimbang x 25

Ul Persayaratan
U2 Prosedur
U3 Waktu Pelayanan
U4 Biaya/Tarif
U5  Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
u7 Perilaku Pelaksana
U8 Penanganan pengaduan, saran dan
masukan
U9 Sarana dan Prasarana
Nilai NRR tertimbang = 3,96
IKM Unit Pelayanan =99 ( A SANGAT BAI Ko0)

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,317 100,00

B (Baik)

176,611 88,30

C (Kurang Balik) 165,007 76,60

D (Tidak Baik) : 25,007 64,99

38

: Indeks Kepuasan Masyarakat
: Jumlah NRR IKM tertimbang

: Jumlah nilai per unsur dibagi Jumlah kuesioner terisi
tertimbang Per Unsur : NRR Per Unsur x 0,1

3,99
4,00
3,99
4,00
4,00
3,99
3,99
4,00

3,99
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