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KATA PENGANTAR

D a l a m  r a n g b a  m e w u j u d b a n  v i s i  

M a h b a m a h  A g u n g  R e p u b lib  In d o n e s ia  

yaitu  “Terw ujudnya B adan Peradilan yang  

A gung” Pengadilan Negeri Sibolga sebagai 

l e m b a g a  y a n g  b e r a d a  d i  b a w a h  

M a h b a m a h  A g u n g  R e p u b lib  In ro n e s ia  

harus b e rp e ra n  a b t i f  d em i m e w u ju d b a n  

c ita -c ita  luhur tersebut. D a la m  ce tab  biru  

M a h b a m a h  A gung Republib  Indonesia visi 

te rs e b u t a b a n  b i ta  w u ju d b a n  b e rs a m a  

p ad a  tahun 2035.

B a d a n  P e ra d ila n  y a n g  A g u n g  a d a la h  

sebuah b a lim a t  s ingbat n a m u n  m em ilib i 

a r t i  y a n g  s a n g a t d a h s y a t. H a l te rs e b u t  

h a n y a  m u n g b in  d a p a t  b ita  ra ih  d e n g a n  

teb ad  dan berja beras yang m em butuhban  

s e m a n g a t m e la y a n i y a n g  leb ih  b a re n a  

b a ta  ag u n g  a r t in y a  san g atlah  lu a r  b iasa  

d an  besar. K eag u n g an  b u b a n la h  m a b n a  

yang bersifat m aterialitis te ta p i lebih p ad a  

m a b n a  yan g  bersifat substansial. K a ta  ini 

lebih p a d a  sebuah pencapaian  sibap batin  

yang tinggi dan luhur.

S a l a h  s a t u  d a r i  u n s u r  y a n g  m a m p u  

m enem patban b ita  p ad a  posisi itu ada lah  

sejauh m a n a  b ita  m a m p u  m em b erib an  layan a n  pub lib  yang p rim a  dan  p arip u rn a . 

Sebagai le m b a g a  p erad ilan  b ita  harus m a m p u  m e m b erib an  la y a n a n  h u b u m  yan g  

p r im a  d a n  p a r ip u r n a  b a g i  s e lu ru h  m a s y a r a b a t .  K i t a  h a ru s  m a m p u  se l a l u  

m eningbatban  bualitas pe layanan  b ita  dari w a b tu  be w a b tu  gun a m ew uju dban  visi 

bita tersebut.

Seiring dengan itu M enteri P endayagunaan A p a ra tu r N egara  dan Reformasi Birobrasi 

te ia h  m e n g e tu a rb a n  P e ro tu ra n  M e n te r i P e n d a y a g u n a a n  A p a r a tu r  N e g a ra  d a n  

R eform asi B irobrasi, N o m o r 14 T a h u n  2017 T e n ta n g  P e d o m a n  Survei K epuasan  

M asyarabat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publib.

Survey bepuasan masyarabat adalah sebuah cara untub mengubur secara baib,
ohyehiif dctn mampu dipettanggyngjauicsbtean secara IJmiah teafcaag tingteat teepuasn 
masyarabat terhadap layanan publib yang dilabuban oleh instansi pemerintah. Survey 
ini aban menghasilban Indebs Kepuasan Masyarabat (IKM).

IKM inilah yang bemudian harus diubur dan dijadiban dasar perbaiban layanan publib. 
IKM ini harus diubur secara periodib sebali 6 bulan agar dapat dilabuban tindaban 
evaluasi dan perbaiban dalam hal pelayanan pubiib bita



Pengadilan Negeri Sibolga dalam hal ini telah menggarisban bebijaban untub
neksbubar, survey bepuasan masyarabat scbaii 3 buian (Triwuksn)

Selain itu dalam pelabsanaan survey ini diharapban dilabuban dengan cara dan 
baedah ilmiah yang baib agar hasil survey ini bermanfaat untub peningbatan bualitas 
pelayanan publib Pengadilan Negeri Sibolga.
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BAB-1

PENDAHULUAN
Latar Belakang

M a h k a m a h  A gung s e b a g a i s e b u a h  le m b a g a  p e m e r in ta h a n  p e m e g a n g  
k e k u a sa a n  y u d ik a tif  di N egara R epub lik  In d o n es ia  m e ru p a k a n  in s t i tu s i  
yang berkew ajlban  m em berikan  pe layanan  pub lik  yang b a ik  dalam  b idang  
perad ilan . T u n tu ta n  d a n  tan g g u n g  jaw ab  a k a n  lay a n an  m a sy a ra k a t yang  
le b ih  b a ik  a d a la h  h a l p o k o k  y a n g  h a r u s  d ic a p a i  d a n  d ip e rb a ik i  o leh  
M ah k am ah  Agung d a n  lem b ag a-lem b ag a  p e ra d ila n  d ib aw ah n y a . H al in i 
s a n g a t la h  u rg e n  j ik a  d ik a i tk a n  d e n g a n  V isi M a h k a m a h  A gung y a itu  
T erw ujudnya B adan  P erad ilan  yang  Agung. B ad an  P erad ilan  yang  agung  
tid ak  m u n g k in  te rw u ju d  ta n p a  a d a n y a  k u a li ta s  p e la y an a n  m a sy a ra k a ta  
yang lebih baik.

P en g ad ilan  Negeri S ibo lga seb ag a i lem b ag a  d ib aw ah  M ah k am ah  A gung 
s u d a h  b a r  a n  g te n ru  ju g a  h a ru s  m e rrm g k a tk a n  k u a m a s  P e ia y a n a n n y a  
a p a la g i  j ik a  d ik a i tk a n  d e n g a n  V isi P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a  y a i tu  
“T erw ujudnya Pengadilan Negeri Sibolga yang  Agung”.

P engad ilan  Negeri S ibolga sebaga i p en g ad ilan  tin g k a t p e r ta m a  h a ru s la h  
m a m p u  m e m b e rik a n  p e ia y a n a n  p r im a  d a n  p a r ip u r n a  g u n  a  m e n c a p a i 
keagungannya. E valuasi d a n  p e rb a ik an  period ik  sa n g a t d ip e rlu k an  g u n a  
perba ikan  pelayanan  tersebu t.

U n tu k  m e n d a p a t  a c u a n  y an g  leb ih  t e r u k u r  P e n g a d ila n  N egeri S ibo lga  
h a ru s  m e la k u k a n  p e n g u k u ra n  tin g k a t k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  te rh a d a p  
P e la y a n a n  P e n g a d ila n  N eg eri S ib o lg a  s e c a r a  p e r io d ik ,  i lm ia h  d a n  
b e r ta n g g u n g  ja w a b . In i la h  y a n g  k e m u d ia n  d i ja d ik a n  a c u a n  d a la m  
m engevaluasi pe layanan  d an  perba ikan  ke depan.

S e iring  d e n g an  h a l i tu  P e m erin tah  ju g a  te la h  m e n g e lu a rk a n  P e ra tu ra n  
M enteri P endayagunaan  A p ara tu r N egara d a n  R eform asi B irokrasi Nomor 
14 T ah u n  2017 T entang  Pedom an Survei K epuasan  M asyaraka t T erhadap  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
Survey ini h a ru s la h  d ilakukan  dengan  ba ik  oleh Pengadilan Negeri Sibolga 
g u n a  m em perba ik i d a n  m en in g k a tk a n  p e la y an a n  m a sy a ra k a tn y a  se c a ra  
periodik.

MsE



^  T U J U A N  D A N  ^  

k .  SA SA R A N

imberikan

Vlencan

Survei bepuasaan masyarabat ini bertujuan untub mengubur bepuasan masyarabat 
sebagai pengguna layanan dan meningbatban bualitas penyelenggaracn pelayanan 
publib di Pengadilan Negeri Sibolga. Adapun sasaran-sasaran Surv ^fgpuasan 
Masyarabat adalah sebagai beribut:
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R E N C A N A  KERJA 

P E LA K S A N A A N

Penguburan/survei Indebs Kepuasan 
M a sy a ra k a t (IKM) di Pengadilan Negeri 
Sibolga ini dilabsanaban pada bulan abhir
O btober s.d Desember 2023



TAHAPAN
PELAKSANAAN

T im  s u rv e i  m e n e n tu k a n  m e to d e  s u rv e i ,  y a i tu  d e n g a n  m e to d e  
k u a n t i t a t i f  d a n  s a m p e l  d ia m b il  d e n g a n  te k n ik  s im p le  ra n d o m  

sampling.
Tim  su rv e i m e m b u a t  in s t ru m e n  b e ru p a  a n g k e t /k u e s io n e r ,  
b e rd a s a r k a n  P e r a tu r a n  M e n te r i P e n d a y a g u n a a n  A p a ra tu r  
Negara d an  Reform asi B irokrasi Nomor 14 T ahun  2017 T entang 
P e d o m a n  S u r v e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  T e r h a d a p  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

T im  s u rv e i  m e n c e ta k  d a n  m e n g g a n d a k a n  k u e s io n e r  y a n g  te la h  
d isu su n  d an  m en en tu k an  jadw al p e lak san aan  survei.

Tim survei m elakukan  survei se su a i jadw al.

K u e s io n e r y a n g  te la h  d iis i  d ik u m p u lk a n  o leh  p e tu g a s  su rv e i d a n  
d ise rah k an  kepada  tim  survei

Tim  su rv e i m e m e rik s a  k u e s io n e r , j ik a  d i te m u k a n  k u e s io n e r  y a n g  
r u s a k  d a n  t id a k  t e r i s i  le n g k a p , m a k a  k u e s io n e r  t e r s e b u t  t id a k  
d iiku tkan  dalam  analisis  data .

Tim su rve i m engkoding  k u esio n er, m em a su k k a n  ja w a b a n  k u e s io n e r 
d an  m enganalisis da ta .

Tim survei m en y a jik an  h a s il a n a lisa  d a lam  b e n tu k  a n a lis is  s ta tis t ik  
deskriptif.



BAB-2
METODE PENELZTIAN

METODE SURVEI

Penelitian  ini m eru p a k a n  penelitian  d esk rip tif  k u a n tita tif , d im an a  d a ta n y a  
b e ru p a  a n g k a -a n g k a  d a n  d ia n a l is is  d e n g a n  te k n ik  a n a l i s i s  s t a t i s t i k  
d e s k r ip t i f .  G u n a  m e le n g k a p i  h a s i l  a n a l i s i s ,  d i s a j ik a n  ju g a  a n a l i s i s  
k u an tita tif  sebagai pelengkap.

P o p u la s i p e n e litia n  in i a d a la h  s e m u a  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  di 
P engad ilan  S ib o lg a .a n ta ra  la in  m a s y a ra k a t  p en ca ri k ead ilan . K e jak saan . 
K e p o lis ia n , A d v o k a t /  P e n a s ih a t  H u k u m , M a h a s is w a . S a m p e l p a d a  
penelitian  ini diam bil dengan  tekn ik  sim ple random  sampling.

D a ta  p a d a  p e n e l i t ia n  in i d ia m b il d e n g a n  in s t ru m e n  b e ru p a  k u is io n e r  
d en g an  ja w a b a n  te r tu tu p  d a n  te rb u k a . J a w a b a n  te r tu tu p  a d a la h  b a h w a  
jaw ab a n  te lah  d ise d ia k an  d a n  te rb a ta s  h a n y a  p a d a  opsi yang  te lah  d ib u a t 
da lam  k u isio n er survey ini ad a lah  p e rta n y aa n  nom or 1 sam pai dengan  10. 
S edangkan  vang  d im aksud  dengan  te rb u k a  resp o n d en  b e h a s  m em ber!kan  
jaw aban  dalam  ku isioner ini p a d a  p e rtan y aan  ten tan g  m asukan .

V a r ia b e l p a d a  p e n g u k u r a n  in i d id a s a r k a n  p a d a  P e r a tu r a n  M e n te r i  
Pendayagunaan  A paratu r Negara d an  Reform asi B irokrasi Nomor 14 T ahun  
2 0 1 7  T e n ta n g  P e d o m a n  S u r v e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  T e r h a d a p  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik  yang terd iri dari 9 ru an g  lingkup, yaitu:

TEK N IK  PEN G IIM PIILA N  DATA

VARIABEL PENGUKURAN I KM

PENANGANAN
P E N G A D U A N



Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan 

teknis maupun administratif.

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

pengaduan.

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau 

memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara 

penyelenggara dan masyarakat,

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.

TE K N IK  ANALISIS DATA

A n a iis is  d a ta  p a d a  p e n g u k u ra n  rn d e k s  K e p u a sa n  M a sy a ra k a t  (IKM) di 
Pengadilan Negeri Sibolga ini d igunakan  anaiisis  s ta tis tik  deskriptif.

K esem bilan ru a n g  lingkup  te rs e b u t di a ta s , se la n ju tn y a  d isu su n  ke dalam  
k u i s io n e r  d e n g a n  9 i te m , d e n g a n  e m p a t  p i l ih a n  ja w a b a n .  A d a p u n  
p en sk o ran n y a  m en g g u n ak an  sk a ia  Iikert, d en g an  sk o r 1 sam p ai d engan  4. 
A naiisis s e la n ju tn y a  m engkonversi ke d a lam  sk a ia  100, d a n  k a te g o risa s i 
m u tu  pelayanan  di Pengadilan Negeri Sibolga d iten tu k an  sebagai berikut:



HUTU PELAVANAN

NORMA SKOR
NO MUTU PELAYANAN

SKALA 100 SKALA 1-4

1 A (Sangat Baik) 81,62- 100,00 3,26-4,00

2 B (Baik) 62,51-81,25 2,51-3,25

3 C (Cukup Baik) 43,76-62,50 1,76-2,25

4 D (Sulit) 25,00-43,75 1,00-1,75



BAB-3
PROFIL RESPONDEN

RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK UMUR

NO U M U R FREKUENSI %

1 1 8 - 2 8 9 1 7 .6 5

2 2 9 - 3 9 19 3 7 .2 5

3 4 0 - 4 9 18 35.29

4 5 0 - 5 9 5 9 .8 0

5 6 0 - 6 9 0 0

J U M L A H 51 100

TABEL2

B e rd a s a rk a n  ta b e l r e s p o n d e n  m e n u r u t  k a ra k te r is t ik  d i a ta s  m a y o r ita s  
responden  pad a  penelitian  ini b e ru m u r 2 9 -3 9  ta h u n  (37.25% ).

RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK JENIS KELAMIN

NO JENIS KELAMIN FREKUENSI

1 L A K I-L A K I 4 0  o r a n g

2
P E R E M P U A N 1 1  o r a n g

J U M L A H 5 1  o r a n g

TABEL3

B erdasarkan  tabel responden  m en u ru t k a rak te ris tik  di a ta s  m ayoritas 
responden  pad a  penelitian  ini berjen is kelam in  lak i-lak i 
s e b a n y a k  4 0  o ran g .



R E S P O N D E N  M E N U R U T  KARAKTERISTIK P E N D ID IK A N  TE R A K H IR

1  NO PENDIDIKAN TERAKHIR FREKUENSI 1

1 T ID A K /B E L U M S E K O L A H 0  orang

2
S E K O LA H  D A S A R  ( S D ) /  S e d e ra ja t 0  orang

3 S E K O LA H  M E N E N G A H  P E R T A M A  ( S M P  ) /  S e d e ra ja t 0  orang

4
S E K O LA H  M E N E G E N A H  ATAS ( S M A ) /  S e d e ra ja t 18 orang

5 D IP L O M A  1 / 1 1 / III 3 orang

6
S TR ATA 1 ( S I ) 22 orang

7
S TR ATA II ( S2 ) 6 orang

8 STRATA III / ( S3 ) 0  orang

TABEL 4
o i orang

B e r d a s a r k a n  ta b e l  r e s p o n d e n  m e n u r u t  k a r a k t e r i s t i k  d i a t a s  m a y o r i ta s  
responden  p ad a  penelitian  ini berpend id ikan  te rak h ir STRATA-1 se b a n y a k  
2 2  o ran g  .

RESPONDEN M ENURUT KARAKTERISTIK PEKERJAAN UTAM A

1  NO PEKERJAAN U TA M A FREKUENSI

1 PNS 13 orang

2
TNI 0  orang

3 POLRI 2  orang

4 SWASTA 5 orang

5 W IRAUSAHA 4 orang

6
TENAG A KONTRAK 5 orang

7
LA IN N VA 22 orang

J U M L A H 51 orang

TABEL 5

B erdasarkan  tabel responden  m e n u ru t k a rak te ris tik  di a ta s  m ayoritas responden  
p ad a  penelitian  ini beperkerjaan  u ta m a  LAINNYA
se b a n y a k  22  o ran g  .



HASIL SURVEY 
KEPUANGAN MASYARAKAT BAB-4

K u e s io n e r y a n g  te rk u m p u l  d a n  te r is i  d e n g a n  le n g k a p  s e ju m la h  48  
a n g k e t / s u r v e i  o n l in e  m e la lu i  «A P L IK A S I  S U R V E Y  P E L A Y A N A N  
ELEKTRONIK DIREKTORAT JENDERAL BAD A N  PERADILAN UMUM”.
B erdasarkan  survei k e p u asa n  m asy arak a t di Pengadilan Negeri Sibolga d an  
h asil a n a lis is  d a ta  y a n g  te la h  d ila k u k a n  (lihat lam piran) d ik e ta h u i b ah w a 
Indeks K epuasan

M a sy a ra k a t (IKM) p a d a  P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a  s e b e s a r  9 9 ,8 4 %  
b e rad a  p ad a  kategori "SANGAT BAIK (pada interval 81,26 s /d  100).
H asil IKM te r s e b u t  di a ta s ,  te rd ir i  d a ri se m b ila n  ru a n g  lin g k u p , a n a lis is  
s e la n ju tn y a  a d a la h  m e n d e sk r ip s ik a n  h a s il  a n a lis is  te rh a d a p  k e se p u lu h  
ru an g  lingkup te rseb u t

TABEL 6
■liH M O T IIM IH M B IM

NO RUANG LINGKUP
RATA-RATA

SKOR KATEGORI

1 PERSYARATAN 4.00
SANGAT
MUDAH

2 PROSEDUR 4.00 SANGAT BAIK

3 WAKTU PELAYANAN 4.00 SANGAT CEPAT

4 BIAYA/TARIF 4.00
SANGAT
MURAH

5
PRODUK SPESIFIKASI JENIS  

PELAYANAN
4.00

SANGAT
MEMUASKAN

6 KOMPETENSI PELAKSANA 4.00
SANGAT
MAMPU

7 PRILAKU PELAKSANA 4.00
SANGAT
MAMPU

8 PENANGANAN PENGADUAN 4.00 SANGAT BAIK

9 S A R A N A  DAN PR A SA R A N A 3 .9 4
SANGAT

MEMUASKAN

Rata-rata Skor dan Peringkat Pada Setiap  Ruang Lingkup  
Pengukuran Indeks K epuasan Pengguna Layanan  

Pengadilan di Pengadilan Negeri Sibolga



1. PERSYARATAN

P e rsy a ra ta n  a d a la h  sy a ra t  yan g  h a ru s  d ip en u h i d a lam  p e n g u ru s a n  s u a tu  
je n is  pe lay an an , ba ik  p e rsy a ra ta n  tek n is  m a u p u n  ad m in is tra tif . D ari h a s il 
a n a lis is  d ip ero leh  r a ta - r a ta  sk o r s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l sk o r 
3 .26 s /d  4 .00 kategori “SANGAT MUD AH”.

D en g an  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  
Negeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  p e rs y a ra ta n  b e ra d a  p a d a  k a te g o ri S an gat  
Mudah.

2 . PROSEDUR

P ro se d u r  a d a la h  ta ta  c a ra  p e la y a n a n  y an g  d ib a k u k a n  bag i p em b eri d a n  
penermta pdayanan, termasuk ’pengathtan. Dari hasil arrahsts diperdeh 
r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l  s k o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  
k a te g o r i  “SANGAT BAIK” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  N egeri S ibo lga , ru a n g  lin g k u p  p ro s e d u r  
b e rad a  pad a  kategori S angat baik.

3. WAKTU PELAYANAN

P ro se d u r  a d a la h  ta ta  c a ra  p e la y a n a n  y an g  d ib a k u k a n  bagi p em b eri d a n  
p e n e rim a  p e la y an a n , te rm a s u k  p e n g a d u a n . D ari h a s il  a n a lis is  d ip ero leh  
r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l  s k o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  
k a te g o r i  “SANGAT CEPAT” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  
p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a , ru a n g  l in g k u p  p ro s e d u r  
berada  pad a  kategori S angat baik.



4. BIAYA DAN TARIF

B ia y a /T a r if  a d a la h  o n g k o s y a n g  d ik e n a k a n  k e p a d a  p e n e r im a  la y a n a n  
dalam  m en g u ru s d a n /a ta u  m em peroleh pelayanan  dari penyelenggara yang 
b e sa rn y a  d ite ta p k a n  b e rd a sa rk a n  k e se p a k a ta n  a n ta ra  penyelenggara  d a n  
m a s y a ra k a t .  D ari h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  
b e ra d a  p a d a  in te rv a l sk o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  k a te g o ri “SANGAT MURAH” . 
D en g an  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  
Negeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  b ia y a /  ta r i f  b e ra d a  p a d a  k a te g o ri S a n g a t 
m urah .

5 . PRQDUK SPESIFIKASI

P roduk  sp esifik as i je n is  p e lay an an  a d a la h  h asil p e la y an a n  yan g  d ib e rik an  
d a n  d i te r im a  s e s u a i  d e n g a n  k e te n tu a n  y a n g  te la h  d i te ta p k a n . P ro d u k  
p e layanan  ini m eru p a k an  h asil dari se tiap  spesifikasi je n is  pe layanan . D ari 
hasil analisis diperoleh rarta-rata skor sebesar 4 .0 0  berada pada interval 
sk o r 3 .26  s / d  4 .0 0  k a teg o ri “SANGAT MEMUASKAN”. D engan  d em ik ian  
k e p u a sa n  m a sy a ra k a t p en g g u n a  lay an an  P engad ilan  Negeri Sibolga, ru a n g  
lingkup p roduk  spesifikasi b e rad a  pad a  kategori S angat M em uaskan.

6. KOMPETENSI PELAKSANA

K o m p e te n s i  P e la k s a n a  a d a la h  k e m a m p u a n  y a n g  h a r u s  d im il ik i  o le h  
p e la k sa n a  m elipu ti p e n g e tah u a n , k eah lian , ke te ram p ilan , d a n  pengalam an . 
Dari hasil analisis diperoleh ra ta -ra ta  skor seb esar 4 .0 0  b e rad a  p a d a  interval 
sko r 3 .26 s / d  4 .00  kategori “SANGAT MAMPU”. D engan dem ik ian  k e p u asa n  
m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  N egeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  
kom petensi p e lak san a  b e rad a  p ad a  kategori m am pu.



7. PERILAKU PELAKSANA

P erilaku  P e la k sa n a  a d a la h  s ik a p  p e tu g a s  d a lam  m em b erik an  p e la y an a n . 
D ari h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  
in te rv a l sk o r 3 .2 6  s / d  4 .0 0  k a teg o ri “SANGAT BAIK” . D engan  d em ik ian  
k e p u asa n  m asy a ra k a t p en gguna  lay an an  Pengadilan  Negeri Sibolga, ru an g  
lingkup perilaku  p e lak san a  b e rad a  p ad a  kategori san g a t baik.

8. PENANGANAN PENGADUAN

P enanganan  pengaduan , sa ra n  d an  m asu k an  ad a lah  ta ta  ca ra  p e lak san aan  
penaiigarian pengaduan dan  tindak lanjut. Dari b asil a n a lis is  diperoleh  
ra ta - ra ta  skor ad a lah  sebesar 4 .0 0  b erad a  p ad a  interval sko r 2.51 s /d  3.25 
k a ta g o r i  “SANGAT BAIK ” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p en g g u n a  lay an an  P engadilan  Negeri Sibolga, ru a n g  lingkup  p e n a n g a n a n  
pengaduan , sa ra n  d an  m asu k an  b e rad a  p a d a  katagori S angat baik.

9. PENANGANAN PENGADUAN

S a r a n a  d a n  P r a s a r a n a  a d a la h  p e n g g u n a a n  f a s i l i ta s  g u n a  p e m u a s a n  
p e la y a n a n  p u b lik . D a ri h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  sk o r  a d a la h  
sebesar 3 ,9 4  berada pada interval skor 3 .2 6  s /d  4 .0 0  kategori “SANGAT 
BAIK” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  
P engadilan  Negeri Sibolga, ru a n g  lingkup  s a ra n a  d a n  p ra s a ra n a  kategori 
S angat Baik.



S e la in  m e m b e rik a n  o u tp u t  sk o r  S u rv e i K e p u a sa n  M a sy a ra k a t, su rv e i y an g  
d ila k u k a n  in i ju g a  m en ja rin g  3 U n su r  T e re n d a h  d a n  3 U n s u r  T ertingg i d a ri
responded berk&itan dengan upaya untuk m eningkatkan pelayanan di Satuan  
Kerja pad a  Pengadilan Negeri Sibolga.

A d ap u n  Survei K e p u asan  M a sy a ra k a t p a d a  P en g ad ilan  N egeri S ibo lga  p a d a  

T r iw u ia n  I ( JAN'UARI - M A RET j t a h u n  2 t)2 4  a d a i a h  m e n c a p a i  n i i a i  

3 .9 9 /9 9 ,8 4 %  d e n g a n  m e m e n u h i  n i ia i  y a n g  m e r u p a k a n  n i ia i  M a k s im a l 

seh ingga se lu ru h  u n s u r  m em en u h i n iiai U n su r Tertinggi d a n  U n su r T eren d ah  

dengan  niiai yang  sam a.

e



HASIL SURVEI KUALITATIF

Hasil survei k u a lita tif pada p en elitian  in i d iperoleh  
dari hasil saran-saran dan tanggapan responden  

yang d itu lis di dalam angket yang te lah  
disebarkan. Saran-saran dan tanggapan  

terseb u t antara lain:

Kantor Bersih

?  ̂ J i t s

Ter us Berinovasi Dalam Pelayanan

.................................. \
Tetap Semangat Dalam Bertugas

Lebih Mengutamahan Pelayanan 

Dipandu dan dilayani dengan baib

ige



BAB-5
KESIMPULAN KESIMPULAN & REKOMENDASI

B erdasarkan  hasil analisis  d a ta  te rh ad ap  d a ta  penelitian  ini, d isim pulkan  bahw a 
Indeks K epuasan  M asyarakat (IKM) pengguna lavanan  pengadilan  di Pengadilan 
Negeri Sibolga sebesar 3 .9 9  /  9 9 ,8 4  % d an  berada  pada  kategori SANGAT BAIK. 
Adapun kesim pulan  pada  m asing-m asing  ruang  lingkup sebagai beriku t

S P ersyaratan  Pelayanan kategori SANGAT MUDAH

v'Prosedur ta ta  ca ra  pelayanan  SANGAT BAIK

v^Waktu Pelayanan SANGAT CEPAT

^B iay a /T arif  pe layanan  SANGAT MURAH

^ P ro d u k  Spesifikasi Je n is  Pelayanan SANGAT MEMUASKAN

^K om petensi P elaksana  SANGAT MAMPU

^P erilaku  P e laksana  SANGAT MAMPU

v'T enanganan P engaduan  SANGAT BAIK

S S aran a  d an  P ra san an  SANGAT MEMUASKAN



K epada ja ja ra n  m anajem en  d an  se lu ru h  pegawai di Pengadilan Negeri Sibolga, 
h en d ak n y a  m en ingka tkan  se lu ru h  pe layanannya  d an  k h u su sn y a  p a d a  ru an g  
lingkup Prosedur dan Penanganan Pengaduan, B erdasarkan  hasil survei ini, 
k e d u a  r u a n g  lin g k u p  te r s e b u t  b e ra d a  p a d a  p o s is i  y a n g  p a lin g  r e n d a h ,  
m esk ipun  m asih  te rm asu k  dalam  kategori cepa t d an  m urah .

Adapun rekom endasi yang didasarkan atas saran-saran  
yang diberikan responden , sebagai berikut:

H A K IM  DAN P A N ITE R A  PEN G G A N TI

P en ye lesa ian  P e rk a ra  T e p a t W ak tu .

T e p a ti J a d w a l/A g en d a  P ers idangan .

Proses P ers idangan  Lebih di P e rce p a t.

U M U M  DAN K EUA N G A N

P etu n ju k  P ark ir, T o ile t , M usho la , A d m in is tras i PTSP, 
Ruang Tunggu Khusus B erp erkara .

K EP A N ITE R A A N  PERDATA

P en e ta p a n  P erm ohonan A g ar di P e rc e p a t K e iu a rn ya .

K E PA N ITER A A N  P ID A N A
T e ta p  M e n in g k a tk a n  P e layan an  P e rk a ra .

K EPA N ITE R A A N  H U K U M

A gar di T e ra p k a n  A n trian  P ers idangan .
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LAMPIRAN:

SURVEI  KEPUASAN MASYARAKAT  
( SKM)  PADA A P L I K A S I  S U R V E I  
ELEKTRONIK DIRJEN BADILUM

J U M tA H 5 1  R E S P O N Q E N

J E W S  K E L A M IN L A K I-tA K I <*0 O R A H G

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
P E R E M P U A H : 11 ORA M G

PENGADILAN NEGERI SIBOLGA P E N C ID IK A N T iO ak  /  B e lu m  S e fe o la h  ; 0  O R G D ip lo m a  2  1 O R G

NILA) INDEKS S D : 2  Q R G D ip lo m a  3  : 1 O R G

3,99 / 99,84 % S M P . 0  O R G  

S M U  1 8  O R G

S 1  2 2  O R G

3 2  : « O R G

Period* 1 Januari 2024 sampai 31 M aret 2024 D ip lo m a  1 : 1 O R G S 3  a O R G

P E K E R JA A N P N S :  1 3  O R G S W A S T A  5  O R G

TN I : 0  O R S W IR A U SA H A  : 4  O R G

P O L R I 2  O R G T E N A G A  KO M TRA K

LAINNYA : 2 2  O R G

inas® Tslai O ataU iw m teK iM '' s  ■ OataUmurResponded

Deskripsi Jumiah | Oran; | % I Persen)

18-2S Th 9 17,55

29 ■ 39 Th 19 37,25

40 ■ 4S Th 18 3529

eo - 59 Th £ 9,80

eo -esT h a 3,30

Total 51


