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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 1-04 Palembang sebagai lembaga pelayanan publik juga harus terus
melakukan perbaikan pelayanan untuk para pencari keadilan.

Pengadilan Militer 1-04 Palembang mengadakan kegiatan Survei
Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) berdasarkan Surat Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor : 04 Tahun
2025 tentang Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas 2025. Survei ini
menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh

pelayanan di Pengadilan Militer [-04 Palembang melalui pengisian kuisioner.

Atas pelaksanaan survei dan laporan hasil survei ini diharapkan dapat
menjadi acuan bagi perbaikan dan peningkatan pelayanan publik pada
Pengadilan Militer 1-04 Palembang. 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 1-04 Palembang dan masyarakat pengguna layanan di
Pengadilan Militer I-04 Palembang.

Palembang, 6 April 2026
Plt Kepala Pengadilagy Militer 1-04 Palembang

Letkol Chk NRP 920066.651169
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BAB |
KUESIONER SURVEI

Dalam pelaksanaan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) ini,
Pengadilan Militer 1-04 Palembang menggunakan Aplikasi e-Survei dari
Pengadilan  Militer 1-04 Palembang pada alamat tautan
https://survei.djmt.id/dilmil_palembang yang mana kuesioner berdasarkan
Surat Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor : 04 Tahun 2025 tentang Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas
2025.

Sebelum mengisi kuesioner, responden terlebih dahulu mengisi data
responden dan jenis layanannya. Pengisian data responden pada kolom Nama
Lengkap, Usia, No Telp/HP, Email, Alamat Domisili, Pekerjaan, dan Pendidikan
wajib diisi. Setelah mengisi data responden, pengguna layanan kemudian

diarahkan untuk mengisi jenis layanan yang telah diterima.

@ Log Masuk  PINGADL. @ Log Masuk - PENGADL. @ PENGAI

L
w EI % Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP)
. .

d
" B

lan
ouns® Survel Persepsi Anti Korupsi (SPAK)

e-Survey PENGADILAN MILITER I-04
PALEMBANG

Gambar 1. 1 Form Data Responden SPKP

Selanjutnya didalam kuesioner terdapat 9 (sembilan) pernyataan terkait

pelayanan yang diterima oleh responden sebagai berikut :

PENGADILAN MILITER 1-04 PALEMBANG, JI. H. Bastari Komplek Ogan Permata Indah (OPI) Jakabaring 1
Palembang
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1. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan

dengan jenis pelayanannya.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk
mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan persyaratan
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.

Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan
di unit ini.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
prosedur/alur layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk
mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan prosedur/alur
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam
memberikan pelayanan.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka
waktu penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas, jangka waktu
penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan jangka waktu penyelesaian
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam
pelayanan

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN PERMATA
INDAH (OPI) JAKABARING PALEMBANG
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Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi biaya
pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan biaya pelayanan yang
dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan, termasuk apabila biaya
pelayanan diinformasikan gratis memang benar tidak dilakukan
pembayaran.

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan
antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang
diberikan.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah produk/jenis
pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan standar yang
diinformasikan.

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/lkemampuan petugas
dalam pelayanan.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu
memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan
baik melalui tatap muka langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring.

7. Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait
kesopanan dan keramahan

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu
memberikan respon dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan
santun) kepada pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung,
maupun melalui aplikasi layanan daring, sertapetugas mudah dikenali
(memakai seragam, tanda pengenal, dll).

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN PERMATA 4
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8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah kualitas sarana dan
prasarana pelayanan, baik secara langsung maupun daring telah sesuai
dengan standar dan harapan dari pengguna layanan.

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna
layanan.

a. Sangat Sesuai
b. Sesuai

c. Kurang Sesuai
d. Tidak Sesuai

Info Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat kualitas penanganan
konsultasi dan pengaduan yang beragam (tempat konsultasi dan
pengaduan/hotline/call center/media online), prosedur untuk melakukan
konsultasi dan pengaduan mudah, respon konsultasi dan pengaduan
cepat, serta tindak lanjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan
jelas.

[survei Kepuasan Masyarakat]

*1. Bagaimana pendapat Soudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jeniz pelayanannya.
rifcrmasi Labih Lanjat
A. Sangat sesual B. Sasuai C. Kurang sesudal D Tidak sasual

* 2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.
rifcemnasi Labih Larnjut
A. Sangat sesual B. Sesual C. Kurang sesual D. Tidak sesuwal

* 3. Bagaimana pendapat Soudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan.
rifcemnasi Labih Larnjut
A. Sangat sesual B. Sesuai C. Kurang sesual D. Tidak seswal

* 4. Bagaimana pendapot Saudara tentang kewajaran bioya/varif dalam pelayanan.
rifcernasi Labih Lanjut
A. 3angat sesual B. Sesual C. Kurang sesual D Tidak sesual
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Gambar 1. 2 Form Kuesioner SPKP

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN
PERMATA INDAH (OPI) JAKABARING PALEMBANG
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BAB I
METODOLOGI SURVEI

A. Kriteria Responden
Berdasarkan surat Dirjen Badilmiltun Mahkamah Agung RI Nomor :
755/DJMT/B/HM.02.1/1V/2023 tanggal 11 April 2023 tentang Pelaksanaan
Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dan Survei Persepsi Anti
Korupsi (SPAK), kriteria responden ditentukan yaitu penerima layanan yang

telah selesai menerima layanan dari masing-masing satuan kerja.

B. Metode Pencacahan

Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) di Pengadilan Militer I-
04 Palembang merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, dimana datanya
berupa angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik
deskriptif. Guna melengkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kualitatif
sebagai pelengkap. Populasi survei ini adalah semua masyarakat
pengguna layanan di Pengadilan Militer 1-04 Palembang, antara lain :
masyarakat pengguna Pengadilan, TNI, PNS, Kepolisian, Swasta,
Wirausaha dan lain-lain. Berdasarkan surat Dirjen Badilmiltun Mahkamah
Agung Rl Nomor : 755/DjMT/B/HM.02.1/IV/2023 tanggal 11 April 2023
tentang Pelaksanaan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dan

Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK).
C. Metode Pengolahan Data dan Analisis

Analisis data pada pengukuran Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan
(IPKP) di Pengadilan Militer 1-04 Palembang menggunakan analisis
statistik deskriptif. Pengukuran disusun ke dalam kuesioner dengan 9

(sembilanan) item pertanyaan dan 4 (empat) option jawaban.

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN 7
PERMATA INDAH (OPI) JAKABARING PALEMBANG
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Adapun pensekorannya menggunakan skala likert, dengan skor 1
sampai dengan 4. Indikator penilaian skor yang digunakan adalah

sebagai berikut :

1. Kategorisasi Mutu Pelayanan:

Tabel 2. 1 Kategori Mutu Pelayanan

Mutu Kinerja Unit
Nilai SPKP Presentase Pelayanan Pelayanan
(x) (y)
1 1,00-1,75 25,00% — 64,99% D Tidak Sesuai
2 1,76 — 2,50 65,00% — 76,60% C Kurang
Sesuai
3 2,51 -3,25 76,61% — 88,30% B Sesuai
4 3,26 — 4,00 88,31% — 100,00% A Sangat Sesuai

Angka skor beserta intervalnya diperoleh dengan cara Nilai tertinggi
— Nilai Terendah dibagi dengan jumlah jawaban yaitu (4-1) ~ (4 ) =
0,75

2. Rumus yang digunakan dalam pengkonversian pengkonversian
ataupun pengolahan data sebagai berikut :

Nilai SPKP = (Total Jumlah Bintang / (Jumlah Responden x 9) =

Persentase SPKP = (Nilai SPKP /4) x 100 % =

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN
PERMATA INDAH (OPI) JAKABARING PALEMBANG
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BAB Il
PENGOLAHAN SURVEI

A. Analisis Hasil Survei
Hasil Survei terkait Persepsi Kualitas Pelayanan diolah secara
deskriptif untuk membantu menggambarkan kualitas dengan
menguhubungkan angka-angka dan variable penilaian. Berdasarkan
hasil Survei Persepsi Kualitas Pelayanan Pengadilan Militer 1-04
Palembang yang dilaksanakan pada periode Januari 2026 s.d. Maret
2026, adapun nilai SPKP yang didapatkan yaitu 3.85 dari skala 4 atau

96,23% yang masuk dalam kualitas pelayanan sangat baik.

Berikut hasil perhitungan nilai SPKP Pengadilan Militer 1-04
Palembang :

Tabel 3. 1 Nilai Rata-rata SPKP

Pernyataan Rata-rata
No. y Nilai
1 Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian 390
| persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya ’
Bagaimana pemahaman Saudara tentang
2. S 3,85
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.
Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan
3. . 3,85
waktu dalam memberikan pelayanan.
4 Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 380

biaya/tarif dalam pelayanan.

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
5. | produk pelayanan antara yang tercantum dalam 3,84

standar pelayanan dengan hasil yang diberikan.

Bagaimana pendapat Saudara tentang

6. | kompetensi/lkemampuan petugas dalam 3,85
pelayanan.
Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas

7. | dalam pelayanan terkait kesopanan dan 3,89
keramahan.

Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas

3,85
sarana dan prasarana.

PENGADILAN MILITER I-04 PALEMBANG, JL. H. BASTARI KOMPLEK OGAN
PERMATA INDAH (OPI) JAKABARING PALEMBANG
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Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan 385 4
pengaduan pengguna layanan '
Nilai
3,92
3,90 -
3,88 -
3,86 -
3,84 -
3,82 -
3,80 -
3,78 -
g';g : T T T T T T T T .Nilai
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Gambar 3. 1 Nilai Rata-rata per Pertanyaan
1. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk
mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan persyaratan

pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.
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Gambar 3. 2 Diagram kesesuaian Pelayanan pada Unit

Nomor Bintang Jawaban Responden Persentase (%)
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 14 9,86
Sangat Sesuai 128 90,14
Jumlah 142 100

Tabel 3. 2 Tabel kesesuaian Pelayanan pada Unit

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan
skor skala 4 pada pernyataan " Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya". Hal ini menunjukkan responden sangat setuju sekali
bahwa sistem informasi pelayanan yang disediakan oleh Pengadilan Militer
[-04 Palembang dinilai baik, sesuai dengan persyaratan dan jenis
pelayanan oleh pengguna layanan. Terdapat juga 14 responden (9,86%)
memberikan skor skala 3, dan sebanyak 128 responden (90,14%)
memberikan skor pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,90 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap ketersediaan
informasi pelayanan pada unit layanan kesesuaian persyaratan pelayanan

dengan jenis pelayanannya.
2. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
prosedur/alur layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk
mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan prosedur/alur

pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.
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Gambar 3. 3 Diagram Kemudahan pelayanan

Nomor Bintang Jawaban Responden Persentase (%)
Tidak Sesuai 0 00
Kurang Sesuai 0 0,0
SESLE 22 15,50
Sangat Sesuai 120 84.50
LALalEt 142 100

Tabel 3. 2 Kemudahan pelayanan

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan
skor skala 4 pada pernyataan "Persyaratan pelayanan yang diinformasikan
sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan unit layanan ini ". Hal ini
menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa informasi persyaratan
layanan yang disediakan oleh Pengadilan Militer 1-04 Palembang dapat
dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan produk/jenis
pelayanan, serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang
diinformasikan. Terdapat juga 22 responden (15,50%) memberikan skor
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skala 3 dan sebanyak 120 responden (84,50%) memberikan skor pada
skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini.

3. Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka
waktu penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas, jangka waktu
penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan jangka waktu penyelesaian

pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.
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Gambar 3. 4 Diagram Kecepatan Alur pelayanan

Tidak Sesuai 0 0.0

Kurang Sesuai 1 0.71
Sesuai 20 14,08
Sangat Sesuai 121 85,21
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ST 142 100

Tabel 3. 3 Kecepatan Alur pelayanan

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan

skor skala 4 pada pernyataan " kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan”. Hal ini menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa
kecepatan waktu dalam memberikan layanan yang disediakan oleh
Pengadilan Militer I-04 Palembang dapat dipahami dengan jelas dan sesuai
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan kecepatan
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. Terdapat juga 1 responden
(0,71%) memberikan skor skala 2, 20 responden (14,08 %) memberikan
skor skala 3 dan sebanyak 121 responden (85,21%) memberikan skor pada

skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kecepatan

pelayanan di unit ini.
4. Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi biaya
pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan biaya pelayanan yang
dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan, termasuk apabila biaya
pelayanan diinformasikan gratis memang benar tidak dilakukan

pembayaran.
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Gambar 3. 5 Diagram biaya/tarif pelayanan

Tidak Sesuai 0 0.0
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 26 18,30
Sangat Sesuai 116 81,70
Jumlah 142 100

Tabel 3. 4 Biaya/tarif pelayanan

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan
skor skala 4 pada pernyataan "Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada
unit layanan ini sesuai dengan tarif/biaya yang ditetapkan”. Hal ini
menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa informasi biaya
pelayanan yang disediakan oleh Pengadilan Militer I-04 Palembang dapat
dipahami dengan jelas dan biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai
dengan vyang diinformasikan, termasuk apabila biaya pelayanan
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diinformasikan gratis memang benar tidak dilakukan pembayaran. Terdapat
juga 26 responden (18,30%) memberikan skor skala 3, dan sebanyak 116
responden (81,70%) memberikan skor pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,80 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap tarif/biaya yang
ditetapkan.

5. Kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam standar
pelayanan dengan hasil yang diberikan

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah produk/jenis
pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan standar yang
diinformasikan.
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Gambar 3. 6 Kesesuaian produk Pelayanan

Tidak Sesuai 0 0.0
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 23 16,19
Sangat Sesuai 119 83.81
Jumlah 142 100

Tabel 3. 5 Kesesuaian produk Pelayanan
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Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan
skor skala 4 pada pernyataan " Kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan ". Hal ini
menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa informasi biaya
pelayanan yang disediakan oleh Pengadilan Militer 1-04 Palembang dapat
dipahami dengan jelas dan kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan. Terdapat
juga 23 responden (16,19%) memberikan skor skala 3, dan sebanyak 119

responden (83,81%) memberikan skor pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,84 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan.

6. kompetensi/lkemampuan petugas dalam pelayanan.

Info : Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu
memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan

baik melalui tatap muka langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring
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Gambar 3. 7 Kompetensi kemampuan petugas dalam pelayanan
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Tidak Sesuai 0 0.0
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 21 14,78
Sangat Sesuai 121 85,22
Jumlah 142 100

Tabel 3. 6 Kompetensi kemampuan petugas dalam pelayanan

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar memberikan
skor skala 4 pada pernyataan " Kompetensi kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan ". Hal ini menunjukkan responden sangat setuju
sekali bahwa informasi biaya pelayanan yang disediakan oleh Pengadilan
Militer 1-04 Palembang dapat dipahami dengan jelas dan Kompetensi
kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan. Terdapat juga 21
responden (14,78%) memberikan skor skala 3, dan sebanyak 121

responden (85,22%) memberikan skor pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kompetensi

kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan.

7. Perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan

keramahan.

Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu
memberikan respon dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan
santun) kepada pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung,
maupun melalui aplikasi layanan daring, sertapetugas mudah dikenali

(memakai seragam, tanda pengenal, dll).
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Gambar 3. 8 Diagram Petugas pelayanan/sistem pelayanan online merespon
keperluan Bapak/Ibu dengan cepat

Tidak Sesuai 0 0.0
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 15 10,56
Sangat Sesuai 127 89,46
Jumlah 142 100

Tabel 3. 7 Petugas pelayanan/sistem pelayanan online merespon keperluan
Bapak/Ibu dengan cepat

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
memberikan skala 4 pada pernyataan "Petugas pelayanan/sistem
pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperluan Bapak/Ibu
dengan cepat”. Hal ini menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa
petugas pelayanan Pengadilan Militer 1-04 Palembang sudah mampu
memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan
baik melalui tatap muka langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring,
petugas mudah dikenali (memakai seragam, tanda pengenal, dll), petugas
melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan santun).
Terdapat juga 15 responden (10,56%) memberikan skor skala 3, dan
sebanyak 127 responden (89,46%) memberikan skor pada skala 4.
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Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,89 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kemampuan dan
sikap dari petugas pelayanan yang baik dalam merespon keperluan

penerima layanan.
8. Kualitas sarana dan prasarana.

Info Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah kualitas sarana dan
prasarana pelayanan, baik secara langsung maupun daring telah sesuai
dengan standar dan harapan dari pengguna layanan.
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Gambar 3. 9 Diagram kualitas sarana dan prasarana

Tidak Sesuai 0 0.0
Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 22 15,49
Sangat Sesuai 120 84,51
Jumlah 142 100

Tabel 3. 8 Kualitas sarana dan prasarana

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
memberikan skala 4 pada pernyataan "Kualitas sarana dan prasarana”. Hal

ini menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa petugas pelayanan
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Pengadilan Militer 1-04 Palembang sudah mampu memberikan kualitas
sarana dan prasarana. Terdapat juga 22 responden (15,49%) memberikan
skor skala 3, dan sebanyak 120 responden (84,51%) memberikan skor

pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kualitas sarana dan

prasarana penerima layanan.

9. Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan unit layanan

ini mudah digunakan/diakses.

Info : Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana layanan
konsultasi dan pengaduan beragam (tempat konsultasi dan pengaduan
hotline/call center/media online), prosedur untuk melakukan konsultasi dan
pengaduan mudah, respon konsultasi dan pengaduan cepat serta tindak

lanjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan
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Gambar 3. 10 Diagram layanan pengaduan yang mudah diakses

Tidak Sesuai 0 0.0
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Kurang Sesuai 0 0.0
Sesuai 21 14,78
Sangat Sesuai 121 85,22
Jumlah 142 100

Tabel 3. 9 Layanan pengaduan yang mudah diakses

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
memberikan skor skala 4 pada pernyataan "Layanan konsultasi dan
pengaduan yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan/diakses".
Hal ini menunjukkan responden sangat setuju sekali bahwa sarana layanan
konsultasi dan pengaduan yang disediakan Pengadilan Militer 1-04
Palembang beragam, prosedur mudah, respon cepat serta tindak lanjut
jelas. Terdapat juga 21 responden (14,78%) memberikan skor skala 3, dan

sebanyak 121 responden (85,22%) memberikan skor pada skala 4.

Dalam hal ini, nilai rata-rata dari skor skala adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kemudahan akses

layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan unit layanan.

Selanjutnya dari beberapa hasil Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
(SPKP) yang dilaksanakan oleh Pengadilan Militer [-04 Palembang,
sebagian besar sudah sangat puas atas pelayanan yang telah diberikan
dan memberikan support dan dukungan untuk mempertahankan pelayanan

yang sudah baik.

Berikut adalah saran, support dan dukungan dari para responden :
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B. Tindak Lanjut Hasil Survei
Hasil Survei yang didapatkan dengan kualitas pelayanan yaitu sangat
baik menjadi motivasi Pengadilan Militer 1-04 Palembang untuk terus
melakukan inovasi demi peningkatan kualitas pelayanan dengan memberikan
pelayanan prima. Berikut adalah tindak lanjut atau rencana aksi yang akan

dilakukan oleh Pengadilan Militer I-04 Palembang :

Dikarenakan hasil survei sudah sangat baik maka tindak
lanjutnya melakukan kegiatan briefing secara berkala oleh
Hakim Pengawas Bidang Kinerja Pelayanan Publik, Sekretaris
dan Panitera untuk memastikan setiap petugas PTSP

memberikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.
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BAB IV
DATA SURVEI

A. Data Responden

Berikut ini data Responden berdasarkan Usia, Pekerjaan,
Pendidikan dan Jenis Layanan Yang Diterima oleh Responden, yaitu :

1. Responden menurut karakteristik usia, ditampilkan pada tabel

berikut:
Tabel 4. 1 Usia Responden
No. Usia Frekuensi | Persentase (%)
1. Dibawah 20 Tahun 13 9,1
2. 21 — 30 Tahun 44 30,9
3. 31 —40 Tahun 48 33,8
4. 41 — 50 Tahun 29 20,4
5. Diatas 50 Tahun 8 5,8
Jumlah 142 100

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas
mayoritas responden pada survei ini berusia 31 — 40 tahun sebanyak
48 orang 33,8%. Maka, persentase profil responden berdasarkan

usia dapat disajikan melalui diagram berikut :

USIA

5,80% 9,10%

Hm<20:13orang

21-30:44 oran
20,40% &
30,90% 31-40: 48 orang

33,80% 41-50: 29 orang

B >50:8o0rang

Gambar 4. 1 Usia Responden
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2. Responden menurut karakteristik pekerjaan, ditampilkan pada tabel

berikut :
Tabel 4. 2 Pekerjaan Responden
No. Pekerjaan Total Persentase (%)
1 ASN 19 13,3
2 TNI 39 27,5
3 Polri 5 3,5
4 Swasta 22 15,5
5 Wirausaha 6 4,2
6 Pelajar/Mahasiswa 18 12,6
7 Lainnya 33 23,4
Jumliah 142 100

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas
mayoritas responden pada survei ini memiliki perkerjaan utama TNI
sebanyak 39 orang (27,5%). Maka, persentase profil responden

berdasarkan pekerjaan dapat disajikan melalui diagram berikut :

PEKERJAAN

B ASN : 19 orang

B TNI : 39 orang

B POLRI: 5 orang
SWASTA : 22 orang

B WIRAUSAHA : 6 orang

M PELAJAR/MAHASISWA : 18
orang

3,5%

W LAINNYA : 33 orang

Gambar 4. 2 Pekerjaan Responden
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3. Responden menurut karakteristik pendidikan terakhir, ditampilkan

pada tabel berikut :

Tabel 4. 3 Pendidikan Responden

No. Pendidikan Total Perszoe/:;ase
= 5D 1 0,7
2 SMp 0 0.0
3. SMA/SMK 53 373
4. D1/D2/D3 18 126
2 51 58 40,8
6. S2 11 79
7. S3 1 0.7
Jumlah 142 100,00

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas

mayoritas responden pada survei ini berpendidikan terakhir S1

sebanyak 58 (lima puluh delapan) orang atau sebesar 40,8%. Maka,

persentase profil responden berdasarkan Pendidikan terakhir dapat

disajikan melalui diagram berikut :

0,7
0,7

0,0

PENDIDIKAN

B SD:1orang

BSMP:0

® SMA/SMK : 53 orang
D1/D2/D3 : 18 orang

B S1:58orang

W S2:11orang

mS3:1orang

Gambar 4. 3 Pendidikan Responden
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4. Jenis Layanan Yang Diterima, ditampilkan pada tabel berikut :

Tabel 4. 4 Jenis Layanan Yang Diterima Responden

Jenis Layanan Yang . Persentase
e Diterima e (%)
1 Standar Pele_lya_nan 62 77,5
Umum Dilmil
7. Standar _Pel_ayanan 18 225
Dilmil
Jumlah 80 100,00

Berdasarkan tabel Jenis Layanan Yang Diterima dari 142 responden
hanya 80 responden yang mengisi data jenis layanan yang diterima.
Mayoritas responden pada survei ini menerima Layanan pada Standar
Layanan Umum Dilmil sebanyak 62 (enam puluh dua) orang atau sebesar
77,5%. Maka, persentase profil responden berdasarkan jenis layanan yang

diterima dapat disajikan melalui diagram berikut :

JENIS LAYANAN YANG DITERIMA

B Standar Pelayanan Umum
Dilmil : 77,5 %

m Standar Pelayanan Dilmil :
22,5%

Gambar 4. 4 Jenis Layanan Yang Diterima Responden
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B. Data Dukung Lainnya

a. Link Survei SPKP :
https://survei.djmt.id/dilmil palembang

b. Link Hasil Survei SPKP :
https://web.dilmil-palembang.go.id/laporan-pelayanan-informasi-publik/

c. Sosialisasi SPKP kepada Para Penerima Layanan

Gambar 3. 11 Sosialisasi SPKP kepada Para Penerima Layanan
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C. Hasil Survei Kualitatif

E-Survey Admin

Nama
1 Aur Romdona
2 Bagus &
3 Suparno
4 M.Hari
5 Asbeni
6 dendi
7 nurhidayat
B wita
9 andri wijaya
10 elsi oktapia
11 wiwin
12 Gotlif P
13 marswan
14 P5D.Putra Sinurat
15 revaldo
16 Manda putra
17 edy irawan
18 Antoni jaya
19 windi estonia
20 windi estonia
21 windi estonia
22 allyz latifa
23 triyono
24 yusuf
25 muhammad hadiwi
26 dendi
27 nurhidayat
28 vindo montana
28 m. rizal fadil
30 irlan hasibuan
31 Indrawan
32 Amang utoyo
33 anda fram utama
34 Antoni jaya
35 eisa fatwa widiatama
36 revaldo
37 dani
38 ismiardi febrian
3% pandu ikhsan pratama, 5.H.
40 bayu wibowo
41 Yana
42 bayu wibowo
43 Dani
44 Permata Sari
45 enovio

Umur Pendidikan
44 S| TA/Sederajat
48 SLTA/Sederajat
38 SLTA/Sederajat
39 SLTA/Sederajat
36 SLTA/Sederajat
50 SLTA/Sederajat
31 SLTA/Sederajat
37 52
30 SLTA/Sederajat
25 51
43 SLTA/Sederajat
56 SLTA/Sederajat
43 SLTA/Sederajat
41 51
26 SLTA/Sederajat
30 51
4p 51
32 SLTA/Sederajat
37 51
37 51
37 51
19 51
48 SLTA/Sederajat
26 SLTA/Sederajat
25 SLTA/Sederajat
50 SLTA/Sederajat
32 5LTA/Sederajat
32 52
26 51
29 SLTA/Sederajat
45 SLTA/Sederajat
24 SLTA/Sederajat
38 SLTA/Sederajat
32 5LTA/Sederajat
38 Diploma 3
26 SLTA/Sederajat
30 51
36 Diploma 3
31581
40 SLTA/Sederajat
31 51
40 SLTA/Sederajat
30 SLTA/Sederajat
33 51
28 51

lenis Kelamin
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Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran responden yang telah mengisi aplikasi
https://survei.djmt.id/dilmil_palembang. Dari 142 (seratus empat puluh dua) responden yang memberikan survei hanya
ada 80 (delapan puluh) responden yang memberikan saran atau dukungan atas pelayanan, berikut adalah saran-saran

yang diberikan responden di aplikasi e-survei :
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Nilai SPKP = (Total Jumlah Bintang / (Jumlah Respondenx9)

= (4.924 | (142x9)
= (4.924 / 1.278)
=3,85

Persentase SPKP = (Nilai SPKP / 4) x 100 % = 96,23%
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data survei ini,
disimpulkan bahwa Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) pengguna
layanan pengadilan di Pengadilan Militer 1-04 Palembang sebesar 3,85
atau 96,23% dimana berada pada kategori A dengan mutu kinerja
pelayanan adalah “SANGAT BAIK”. Adapun kesimpulan pada masing-
masing ruang lingkup pada Pengadilan Militer I-04 Palembang sebagai
berikut :

1. Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,90 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya

2. Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kemudahan
prosedur pelayanan di unit ini

3. Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kecepatan
waktu dalam memberikan pelayanan

4, Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,80 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kewajaran
biaya/tarif dalam pelayanan.

5. Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,84 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan

6. Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan vyang tinggi dari responden terhadap

kompetensi/lkemampuan petugas dalam pelayanan
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Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,89 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap perilaku
petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan

Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap kualitas
sarana dan prasarana

Nilai rata-rata dari skor bintang adalah 3,85 yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari responden terhadap penanganan

pengaduan pengguna layanan

B. Rekomendasi

1.

Dikarenakan hasil survey sudah sangat baik, pelayanan harus tetap
dipertahankan dan ditingkatkan lagi dengan melakukan kegiatan
briefing secara berkala oleh Hakim Pengawas Bidang Kinerja
Pelayanan Publik, Sekretaris dan Panitera untuk memastikan setiap
petugas PTSP memberikan pelayanan sesuai dengan standar

pelayanan
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