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BAB I

PEN D A H U LU A N

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik m erupakan suatu tindakan  pem berian  barang  a tau  jasa 

ke pada  Pencari Keadilan oleh pem erin tah, d a la m  rangka tanggung  

ja w a b n ya  kepada  publik yang  d iberikan secara langsung dan  dirasakan oleh 

Pencari Keadilan. Pelayanan publik harus d iberikan kepada  Pencari Keadilan 

karena a d a n ya  kepentingan  publik (pub lic  interest), yang  harus d ipenuh i oleh 

pem erin tah, karena pem erin tah lah  yang  memiliki tan g gu n g  ja w a b  untuk 

m em enuhinya.

D a la m  m e m b e r ik a n  p e la y a n a n n y a , p e m e r in ta h  d itu n tu t u n tu k  

m e m b e r ik a n  s e b u a h  p e la y a n a n  p r im a  k e p a d a  p u b lik , s e h in g g a  

te rc a p a i sua tu  k e p u a s a n . P e la y a n a n  p r im a  m e ru p a k a n  sua tu  la y a n a n  

y a n g  d ib e r ik a n  k e p a d a  p u b lik  y a n g  m a m p u  m e m u a s k a n  p ih a k  y a n g  

d ila y a n i, ha l te rs e b u t s e b a g a im a n a  d is e b u tk a n  d a la m  U n d a n g - U n d a n g  

N o m o r : 25 Tahun 2009 T e n ta n g  P e la y a n a n  Publik d a n  K epu tusa 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  N e g a ra  R epub lik  In d o n e s ia  N o m o r : 

63 /K E P /M .P A N /7 /2003  te n ta n g  P e d o m a n  U m um  P e n y e le n g g a ra a n  

P e la y a n a n  Publik.

Seiring d e n g a n  p e ru b a h a n  lin g k u n g a n  s tra teg is  y a n g  c e p a t  d a n  luas d i 

b e rb a g a i sekto r, m a k a  spesialisasi d a n  varias i tu n tu ta n  k e b u tu h a n p u n  

sem ak in  m e n in g k a t d a la m  k e g ia ta n  d a n  k e h id u p a n  P enca ri K e a d ila n . 

D ita m b a h  la g i d e n g a n  p e n in g k a ta n  k e s a d a ra n  b e rn e g a ra , 

k e s e m u a n y a  itu m e n g h a ru s k a n  a d a n y a  p e ru b a h a n  te n ta n g  konsep  

p e la y a n a n  te rh a d a p  p e n c a r i k e a d ila n . P enca ri K e a d ila n  sem ak in  

d in a m is  d a n  sem ak in  kritis, s e h in g g a  ha l ini m e m ic u  a d a n y a  keh a ru san
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p e ru b a h a n  p a ra d ig m a  p e m e r in ta h  d a la m  m e m b e r ik a n  p e la y a n a n  

k e p a d a  P e n ca ri K e a d ila n .

P enyusunan  S urvey K e p u a sa n  P enca ri K e a d ila n  (SKM) m e ru p a k a n  sua tu  

la n g k a h  y a n g  te p a t  u n tu k  m e n g a k o m o d a s i h a ra p a n  P e n ca ri K e a d ila n , 

m e n ila i t in g k a t k e p u a s a n  P enca ri K e a d ila n  te rh a d a p  k inerja  p e m e r in ta h  

te ru ta m a  a p a ra t  d a n  fas ilitasnya  serta  s e b a g a i a la t  u n tu k  m e m b u a t 

p ro g ra m -p ro g ra m  p e m e r in ta h  y a n g  e fe k tif  d a n  te p a t  sasa ran .

1.2 Peraturan Perundangan

Dasar dari penyusunan SKM a d a la h  pera turan pe rundangan  sebaga i berikut :

- U ndang-U ndang Republik Indonesia Nom or 25 Tahun 2009 ten tang  

Pelayanan Publik.

- U ndang-undang  Republik Indonesia Nom or 25 Tahun 2000 ten tang  

Program P em bangunan Nasional (PROPENAS).

- Instruksi Presiden Republik Indonesia Nom or 1 Tahun 1995 ten tang  

Perbaikan dan  Peningkatan Mutu Pelayanan A pa ra tu r Pemerintah 

Kepada M asyarakat.

- Keputusan M enteri P endayagunaan  A pa ra tu r Negara Republik Indonesia

Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 te n ta n g  Pedom an Umum

P enyelenggaraan Pelayanan Publik.

- Keputusan M enteri P endayagunaan  A pa ra tu r N egara Republik Indonesia 

Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 te n tang  Pedom an Umum Penyusunan 

Survey Kepuasan Pencari Keadilan Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

- Peraturan M enteri P endayagunaan  A pa ra tu r N egara dan  Reformasi 

Birokrasi Nom or 16 Tahun 2014 Tentang Survey Kepuasan Pencari 

Keadilan.

1.3 Maksud dan Tujuan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan te rh a d a p  Pengadilan Agam a  

M asam ba , d im aksudkan sebaga i keg ia tan  untuk m end a p a tka n  suatu

PENGADILAN AGAMA MASAMBA I-2



2020
Survey Kepuasan Pencari Keadilan
Pengadilan Agama Masamba

g a m b a ra n /p e n d a p a t m asyarakat te n ta n g  kualitas pe layanan  publik yang 

te lah d iberikan oleh Pengadilan Agam a M asam ba .

Selain itu keg ia tan  ini bertu juan untuk m enge tahu i tingka t kinerja Pengadilan 

Agam a M asam ba , ba ik oleh m asyarakat m aupun instansi/unit terka it sebaga i 

bahan  untuk m ene tapkan  kebijakan d a la m  rangka pen ingka tan  kualitas 

pe layanan  publik selanjutnya.

1.4 Sasaran

A dapun  sasaran dari Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan ini 

ad a la h  :

1. Terwujudnya tingkat kinerja Unit Pelayanan Publik Pengadilan A gam a 

M asam ba d a la m  m em berikan pe layanan  ke pada  m asyarakat;

2. Penataan sistem, m ekanism e dan  prosedur pe layanan , sehingga 

pe layanan  d a p a t d ilaksanakan secara lebih berkualitas, be rdaya  guna 

dan  berhasil guna;

3. Tumbuh kreativitas, prakarsa dan  peran serta m asyarakat d a la m  upaya  

pen ingka tan  kualitas pe layanan  publik.

1.5 Ruang Lingkup

Ruang lingkup keg ia tan  a d a la h  p a d a  seluruh proses pe layanan  Pengadilan 

A gam a M asam ba.

1.6 Manfaat

Dengan tersedianya d a ta  SKM secara periodik, d a p a t d ipero leh  m an faa t 

sebaga i berikut :

1. M enge tahu i ke lem ahan /kekurangan  dari masing-masing unsur/indikator 

d a la m  penye lengga raan  pe layanan  publik Unit Pelayanan Publik 

Pengadilan A gam a  M asam ba.

2. M enge tahu i kinerja penye lenggaraan  pe layanan  yang  te lah 

d ilaksanakan oleh Unit Pelayanan Publik Pengadilan A gam a  M asam ba
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secara periodik.

3. Sebaga i bahan  p e n e ta p a n  kebijakan yang  perlu d iam b il dan  upaya  

yang  perlu d ilakukan.

4. M enge tahu i Survey Kepuasan Pencari Keadilan secara menyeluruh 

te rh a d a p  hasil pe laksanaan pe layanan  publik Unit Pelayanan Publik 

Pengadilan A gam a  M asam ba.

5. M em acu  persaingan positif a n ta r unit penye lenggara  pe layanan  p a d a  

lingkup Pemerintah Pusat dan  Daerah d a la m  upaya  pen ingka tan  kinerja 

pe layanan .

6. M asyarakat d a p a t m enge tahu i g a m b a ra n  te n tang  kinerja Unit Pelayanan 

Publik Pengadilan A gam a M asam ba.

1.7 Unsur/Indikator Penilaian

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan ini m engacu  p a d a  Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 

Tahun 2014 Tentang Survey Kepuasan M asyarakat te rd a p a t 9 unsur/indikator, 

nam un untuk m enyesuaikan p a d a  pe layanan  Pengadilan A gam a M asam ba 

m aka unsur/ind ikator akan d irubah deng a n  tidak  m engurangsi kecukupan dari 

ke te tapan  pera turan tersebut.

A dapun  16 unsur/indikator yang  d ijad ikan sebaga i a cu an  pengukuran Survey 

Kepuasan Pencari Keadilan, yang  m eliputi :

1. K em udahan Informasi pe layanan

2. Kesesuaian Persyaratan pe layanan

3. Kejelasan Petugas Pelayanan

4. Kedisiplinan Petugas Pelayanan

5. K eberadaan pe tugas pe layanan

6. K em am puan pe tugas pe layanan

7. K ecepa tan  pe layanan

8. Keadilan m e nd a p a tka n  pe layanan

9. Kesopanan pe tugas Pelayanan

10. Keram ahan pe tugas Pelayanan

11. Kesesuaian Jadw a l pe layanan
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12. Keterjangkauan Biaya Pelayanan

13. Kesesuaian Biaya Pelayanan

14. K eam anan lingkungan Pelayanan

15. K eberadaan Jan ji/M aklum at Pelayanan

16. Ketersediaan Sarana P engaduan/Saran
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BAB II

TEKNIS PELA K S A N A A N

2.1 Pengertian

2.1.1 Pengertian Umum

1. Survey Kepuasan Pencari Keadilan (SKM) ad a la h  d a ta  dan  informasi 

te n tang  tingkat kepuasan Pencari Keadilan yang  d ipero leh  dari hasil 

pengukuran secara kuantitif dan  kualitas atas p e n d a p a t Pencari Keadilan 

d a la m  m em pero leh  pe layanan  dari publik d e ng a n  m em band ingkan  

an ta ra  ha rapan  dan  kebutuhan.

2. Penyelenggara pelayanan publik ad a la h  Instansi Pemerintah.

3. Instansi Pemerintah a d a la h  Instansi Pemerintah Pusat dan  Pemerintah 

Daerah.

4. Pelayanan publik a d a la h  segala keg ia tan  pe layanan  yang  d ilaksanakan 

oleh penye lenggara  pe layanan  publik sebaga i upaya  pem enuhan 

kebutuhan penerim a pe layanan , m aupun d a la m  rangka pe laksanaan 

ke ten tuan pera turan pe rundang -undangan .

5. Unit pelayanan publik a d a la h  unit kerja pe layanan  yang  berupa 

Pengadilan A gam a  MASAMBA yang  secara langsung m aupun tidak 

langsung m em berikan pe layanan  kepada  penerim a pe layanan .

6. Pemberi pelayanan publik ad a la h  p e g a w a i instansi Pengadilan A gam a 

MASAMBA yang  m elaksanakan tugas dan  fungsi pe layanan  publik sesuai 

d e ng a n  peraturan pe rundang -undangan .

7. Penerimaan pelayanan publik a d a la h  orang, Pencari Keadilan yang  

m enerim a pe layanan  dari a p a ra tu r penye lenggara  pe layanan  publik di 

Pengadilan A gam a MASAMBA.

8. Kepuasan pelayanan a d a la h  hasil p e n d a p a t dan  penila ian orang, Pencari 

Keadilan, Pencari Keadilan, Para Pihak Berperkara te rh a d a p  kinerja
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pe layanan  yang  d iberikan oleh a p a ra tu r penye lenggara  pe layanan  publik 

di Pengadilan A gam a  MASAMBA.

9. Biaya pelayanan publik a d a la h  segala b iaya (dengan  nam a a tau  sebutan 

apapun ) sebaga i im bal jasa atas pem berian  pe layanan  publik di 

Pengadilan A gam a  MASAMBA, yang  besaran dan  ta ta  ca ra  

pem baya rannya  d ite tapkan  oleh p e ja b a t yang  be rw enang  sesuai 

ke ten tuan pera turan pe rundang -undangan .

10. Unsur pelayanan ad a la h  fak to r a tau  aspek yang  te rd a p a t d a la m  

penye lenggaraan  pe layanan  ke pada  Pencari Keadilan sebaga i va riabe l 

penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan untuk m enge tahu i kinerja 

Pengadilan A gam a MASAMBA.

11. Responden ad a la h  penerim a pe layanan  publik yang  p a d a  saat 

p e n c a c a h a n  sedang be rada  di lokasi unit pe layanan  dan  te lah m enerim a 

pe layanan  dari a p a ra tu r penye lenggara  pe layanan  Pengadilan A gam a 

MASAMBA.

2.1.2 Unsur Survey Kepuasan Pencari K ead ilan

A. Pengertian 16 Unsur Utama Pelayanan

Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan ini m engacu  p a d a  Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 

Tahun 2014 Tentang Survey Kepuasan Pencari Keadilan te rd a p a t 9 

unsur/indikator, nam un untuk m enyesuaikan p a d a  pe layanan  Pengadilan 

A gam a MASAMBA m aka unsur/ ind ika to r akan d irubah d e ngan  tidak 

m engurangsi kecukupan dari ke te tapan  pera turan tersebut.

A dapun  16 unsur/ind ikator yang  d ijad ikan sebaga i a cu a n  pengukuran Survey 

Kepuasan Pencari Keadilan, yang  m eliputi :

1. Informasi pelayanan , ya itu  kem udahan  m end a p a tka n  informasi 

pe layanan  yang  tersedia p a d a  Pengadilan A gam a MASAMBA;

2. Persyaratan pelayanan , ya itu  persyaratan teknis dan  adm inistratif yang  

d iperlukan untuk m e nd a p a tka n  pe layanan  sesuai deng a n  jenis 

pe layanannya ;
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3. Kejalasan Petugas Pelayanan , ya itu  jelas a tau  tidaknya pe tugas yang  

m em berikan pe layanan  dim asing-m asing ta h a p a n  pe layanan  di 

Pengadilan A gam a  (misal : m em aka i identitas,dll)

4. Kedisplinan petugas pelayanan , ya itu  kesungguhan pe tugas da la m  

m em beri pe layanan  te ru tam a te rh a d a p  konsistensi w aktu  kerja sesuai 

ke ten tuan yang  berlaku;

5. Keberadaan petugas pelayanan , ya itu  a d a  a ta u  tidaknya  pe tugas di 

lokasi pe layanan  yang  tersedia p a d a  masing-masing ta h a p a n  pe layanan  

p a d a  saat jam  pe layanan  berlangsung;

6. Kemampuan petugas pelayanan , ya itu  tingkat keahlian dan  ketram pilan 

yang  dimiliki pe tugas d a la m  m em berikan/m enye lesa ikan pe layanan  

ke pada  Pencari Keadilan;

7. Kecepatan pelayanan , ya itu  ta rge t w aktu  pe layanan  d a p a t diselesaikan 

d a la m  w aktu  yang  te lah d iten tukan  oleh unit penye lenggara  pe layanan ;

8. Keadilan m endapatkan pelayanan , ya itu  pe laksanaan pe layanan  

d e ng a n  tidak m e m bedakan  go longan /s ta tus  Pencari Keadilan yang  

d ilayani;

9. Kesopanan petugas pelayanan , ya itu  sikap dan  perilaku petugas d a la m  

m em berikan pe layanan  ke pada  Pencari Keadilan secara sopan serta 

saling m engharga i dan  m enghorm ati;

10. Keramahan petugas pelayanan , ya itu  sikap dan  perilaku pe tugas da la m  

m em berikan pe layanan  ke pada  Pencari Keadilan secara ram ah serta 

saling m engharga i dan  m enghorm ati;

11. Kesesuaian jadw al pelayanan , ya itu  pe laksanaan w aktu  pe layanan , 

sesuai d e ngan  ke tentuan yang  te lah d ite tapkan ;

12. Keterjangkauan biaya pelayanan , ya itu  ke te rjangkauan Pencari Keadilan 

te rh a d a p  besarnya b iaya yang  d ite ta pka n  oleh unit pe layanan ;

13. Kesesuaian biaya pelayanan , ya itu  kesesuaian an ta ra  b iaya yang  

d ibayarkan  d e ngan  b iaya yang  te lah d ite tapkan ;

14. Keamanan pelayanan , ya itu  terjam innya tingkat keam anan  lingkungan 

unit penye lengga raan  pe layanan  a taupun  sarana yang  d igunakan , 

sehingga Pencari Keadilan merasa te n a ng  untuk m end a p a tka n
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pe layanan  te rh a d a p  resiko-resiko yang  d iak iba tkan  dari pe laksanaan 

pe layanan ;

15. Keberadaan Janji/Maklum at Pelayanan , ya itu  a d a  a tau  tidaknya  sebuah 

kom itm en /jan ji/m ak lum a t pe layanan  yang  d ib u a t oleh Pengadilan 

A gam a  dan  d a p a t d ilihat dan  d ib a c a  secara langsung oleh penerim a 

layanan;

16. Ketersediaan Sarana Pengaduan/Saran , Yaitu a d a  a tau  tidaknya  sarana 

p e n g a d ua n  a tau  m enyam pa ikan  saran dari penerim a layanan kepada  

Pengadilan A gam a  MASAMBA te rhad ip  pe layanan  yang  sudah 

d ite rim a/d irasakan

2.1.3 Pengertian Khusus

1. Tempat Parkir a d a la h  sebag ian  te m p a t a tau  w ilayah  a tau  lokasi di unit 

pe layanan  yang  d igunakan  untuk m em arkir kendaraan  yang  d ib a w a  

oleh pengun jung  selam a proses pe layanan  berlangsung.

2. Ruang Tunggu ad a la h  suatu te m p a t a ta u  ruangan di unit pe layanan  

yang  berfungsi sebaga i te m p a t pengun jung d a la m  m enunggu antrian 

untuk m e nd a p a tka n  pe layanan .

3. Ruang Pelayanan ad a la h  suatu te m p a t a tau  ruangan di unit pe layanan  

yang  berfungsi sebaga i te m p a t berlangsungnya proses pe layanan .

4. Toilet ad a la h  ruangan yang  d igunakan  sebaga i te m p a t untuk m elakukan 

aktifitas seperti cu c i ta n g an  dan  muka d a n /a ta u  kam ar kecil (kakus).

2.2. Metodologi Penyusunan Survey Kepuasan Pencari Keadilan

a. Persiapan

Persiapan yang  d ilakukan oleh Tim Survey Kepuasan Pencari Keadilan 

m eliputi;

a. Penyusunan kuisioner

Kuisioner d ib a g i atas 6 (enam ) bag ian  ya itu  :

• Bagian I : Identitas unit pe layanan , term asuk jenis

pe layanan  yang  d ilakukan oleh responden

• Bagian II : Identitas responden, m eliputi : usia, jenis kelamin,

pend id ikan  dan  pekerjaan, jum lah kunjungan
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yang  berguna  untuk menganalisis profil responden 

d a la m  pen ila iannya te rh a d a p  unit pe layanan  

instansi pem erin tah

• Bagian III : Mutu pe layanan  publik, p e n d a p a t penerim a

pe layanan  yang  m em ua t kesimpulan a tau  

p e n d a p a t responden te rh a d a p  unsur-unsur 

pe layanan  yang  dinilai.

• Bagian IV : Persepsi dan  ha rapan  te rh a d a p  mutu pe layanan

publik, p e n d a p a t penerim a pe layanan  d e ngan  

pem berian  suatu nilai d e ng a n  range  nilai tertentu 

te rh a d a p  unsur-unsur pe layanan  yang  

d itanyakan .

• Bagian V : Identitas p e n ca ca h , berisi d a ta  p e n c a c a h

(apab ila  kuisioner diisi oleh Pencari Keadilan, 

bag ian  ini tidak  diisi).

• Bagian VI : S a ra n /o p in i/p e n d a p a t responden te rh a d a p  unit

pe layanan .

b. Penyusunan bentuk jaw aban

1. Survey Kepuasan Pencari Keadilan

Bentuk ja w a b a n  untuk m enentukan SKM m elalui pe rtanyaan  dari 

setiap unsur pe layanan  secara um um  m encerm inkan tingkat 

kualitas pe layanan  p a d a  Pengadilan A gam a  MASAMBA mulai 

dari ka tegori sanga t ba ik sam pai deng a n  tidak baik.

Untuk kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik dari 

nilai persepsi 2 , baik diberi nilai persepsi 3 , sangat baik diberi nilai 

persepsi 4 .

C on toh  :

Penilaian te rh a d a p  unsur prosedur pe layanan  :

• Diberi nilai 1 (tidak m udah) a p a b ila  d a la m  m e ndapa tkan  

informasi pe layanan  tidak tidak  tersedia di seluruh m edia .
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• Diberi nilai 2 (kurang m udah) a p a b ila  d a la m  m end a p a tka n  

informasi pe layanan  sudah tersedia nam un masih belum  

m udah m e ndapa tkanya .

• Diberi nilai 3 (m udah) a p a b ila  pe laksanaan da la m  

m end a p a tka n  informasi pe layanan  sudah tersedia nam un 

kurang up to  d a te  dan  masih perlu d ie fektifkan.

• Diberi nilai 4 (sangat m udah) a p a b ila  d a la m  m e ndapa tkan  

informasi pe layanan  sangat m udah, tersedia d ib a n yak  m edia  

informasi dan  up to  da te .

2. Persepsi dan Harapan

Responden d im in ta  untuk m em berikan suatu nilai te rh a d a p  

mutu pe layanan  unit pe layanan  publik sesuai d e ngan  persepsi 

dan  ha rapannya . Range nilai ja w a b a n  a d a la h  1 (satu) sam pai 

10 (sepuluh).

Maksud dari nilai persepsi a d a la h  nilai yang  d iberikan oleh 

responden te rh a d a p  persepsi/yang dirasakan responden 

te rh a d a p  m utu pe layanan  saat ini di unit terkait.

Maksud dari nilai ha rapan  ad a la h  nilai yang  d iberikan oleh 

responden te rh a d a p  ke ing inan /ha rapan  responden te rh a d a p  

mutu pe layanan  yang  idea l di unit terkait.

3. Saran Perbaikan

Responden d im in ta  untuk m em berikan saran perba ikan kepada  

Pengadilan A gam a  M asam ba, sehingga d iha rapkan  d a p a t 

m eningkatkan kinerja dari Pengadilan A gam a  M asam ba.

c. Penetapan responden dan lokasi

i. Jum lah responden

Responden dipilih secara a c a k  (purposive sam pling) yang  

d itentukan  sesuai d e ng a n  ca ku pa n  w ilayah  Pengadilan A gam a 

M asam ba. Untuk m em enuhi akurasi hasil penyusunan survey,
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jum lah m inimal responden terpilih d ite ta pka n  dari jum lah populasi 

penerim a layanan, d e ngan  dasar:

( “J u m la h  u n s u r "  +  1 )  x  1 0  =  J u m la h  r e s p o n d e n

ii. Lokasi dan  w aktu  pengum pu lan  d a ta

Pengum pulan d a ta  d ilakukan di Pengadilan A gam a M asam ba 

p a d a  jam  kerja te rh a d a p  responden yang  te lah m enerim a 

pe layanan  Pengadilan A gam a  M asam ba d e ng a n  proporsional 

te rh a d a p  w aktu  banyaknya pengun jung.

iii. Target responden

Secara garis besar ta rge t responden a d a la h  Pencari Keadilan 

yang  te lah berkunjung ke Pengadilan A gam a  M asam ba dan 

te lah m e n d a p a t pe layanan  dari Pengadilan A gam a M asam ba.

d. Penyusunan Jadwal

b. Pengumpulan data

Dari jum lah responden yang  te lah d ite tapkan , d ilakukan pengum pu lan  

informasi d e ng a n  ca ra  a c a k  d e ngan  m e to d e  w a w a n c a ra  m engena i 

unsur pe layanan  yang  te lah d ite ta pka n  dan  saran perba ikan te rh a d a p  

pe layanan  di Pengadilan A gam a  M asam ba.

Selain itu d ilakukan pengum pu lan  d a ta  internal untuk m em aham i 

m engena i visi, misi, p rogram , serta profil pe layanan  publik dan  

pengun jung  Pengadilan A gam a M asam ba.

c. Pengolahan Data

Nilai SKM d ih itung d e ngan  m enggunakan  “ nilai ra ta -ra ta  te rtim b a n g ” 

masing-masing unsur pe layanan . D alam  perh itungan Survey Kepuasan 

Pencari Keadilan te rh a d a p  misal 16 unsur pe layanan  yang  dikaji, setiap 

unsur pe layanan  memiliki pen im bang  yang  sam a d e ngan  rumus 

sebaga i berikut:

B o b o t  n i la i  r a t a - r a t a  J u m la h  b o b o t  1

t e r t i m b a n g  = ------------------------------- =

J u m la h  u n s u r  1 6

=  0 , 0 6 2
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Untuk m em pero leh  nilai SKM unit pe layanan  d igunakan  pendeka tan  

nilai ra ta -ra ta  te rtim bang  d e ng a n  rumus sebaga i berikut:

T o t a l  d a r i  N i la i  P e r s e p s i  P e r  U n s u r

IK M  =  --------------------------------------------------------------------------  x  N i la i  p e n i m b a n g

T o t a l  u n s u r  y a n g  te r is i

Untuk m em udahkan  interpretasi te rh a d a p  penila ian SKM ya itu  an ta ra  

25-100 m aka hasil penila ian tersebut di atas dikonversikan d e ngan  nilai 

dasar 25, d e ng a n  rumus sebaga i berikut :

IK M  U n i t  P e la y a n a n  x  2 5

M eng inga t unit pe layanan  m em punya i karateristik yang  b e rbeda - 

beda , m aka setiap unit pe layanan  d im ungkinkan untuk:

• M enam bah  unsur yang  d ia n g g a p  relevan

• M em berikan b o b o t yang  be rb e d a  te rh a d a p  16 unsur yang  

dom inan  d a la m  unit pe layanan , d e ng a n  c a ta ta n  jum lah b o bo t 

seluruh unsur te ta p  1

d. Analisa Data

Data yang  te lah masuk, akan dianalisa secara m anual m aupun dengan  

m enggunakan  software statistik seperti M in itab a tau  SPSS. Pengolahan 

d a ta  akan m enghasilkan ou tpu t:

Nilai Survey Kepuasan Pencari Keadilan (SKM) :

NILAI PERSEPSI
NILAI INTERVAL 

SKM
NILAI INTERVAL 
KONVERSI SKM

MUTU
PELAYANAN

KINERJA UNIT 
PELAYANAN

1 1,00-1,75 25-43,75 D Tidak baik

2 1,76-2,50 43,76-62,50 C Kurang baik

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

4 3,26-4,00 81,26-100,00 A Sangat baik

O u tpu t lain yang  dihasilkan a d a la h  D iagram  Matriks Persepsi dan  

H arapan Responden (D iagram  Im portance  & Perform ance Matrix).
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Tinggi/High

U

<
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O
a.

<
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a.
Li.
*

Berpengaruh Tinggi/High Leverage

Kuadran I
Kuadran II

Kategori :
Perbaikan/Improve

Kategori : 
Pemeliharaan/ 

Maintain

Kuadran III Kuadran IV

Kategori : 
Pemeliharaan/ 

Maintain

Kategori :
Peninjauan Ulang/ 

De-emphasize

Berpengaruh Rendah/Low Leverage

Rendah/Low
H A S IL  K E R J A /P E R F O R M A N C E

Tinggi/High

Kuadran I : m erupakan w ilayah  yang  m em uat faktor-faktor

yang  d ia n g g a p  penting  oleh pe la n gg a n  te tap i 

p a d a  kenya taannya  faktor-faktor ini be lum  sesuai 

d e ng a n  ha rapan  pe langgan  (tingkat kepuasan 

yang  d ipero leh  sangat rendah). V ariabe l-variabe l 

yang  masuk d a la m  kuadran ini harus d itingka tkan . 

C aranya a d a la h  organisasi m elakukan perba ikan 

secara terus-menerus sehingga hasil 

ke rja /pe rfo rm ance  unsur pe layanan  yang  a d a  

d a la m  kuadran ini akan m eningkat.

Kuadran II : m erupakan w ilayah  yang  m em uat faktor-faktor

yang  d ia n g g a p  penting  oleh pe la n gg a n  dan  faktor- 

fak to r yang  d ia n g g a p  penting  oleh pe langgan  

sudah sesuai d e ngan  yang  dirasakan sehingga 

tingkat kepuasannya re latif lebih tinggi. Variabe l- 

va riabe l yang  masuk d a la m  kuadran ini harus te ta p  

d ipe rtahankan  karena sem ua va riabe l ini 

m enjad ikan unsur tersebut unggul d im a ta  

pe langgan .
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e.

Kuadran III : m erupakan w ilayah  yang  m em ua t faktor-faktor

yang  d ia n g g a p  kurang penting  oleh pe langgan  

dan  p a d a  kenya taannya  kinerjanya tidak terlalu 

istim ewa. Peningkatan va riabe l-va riabe l yang  

termasuk d a la m  kuadran ini d a p a t 

d ipe rtim bangkan  kem bali karena pengaruhnya  

te rh a d a p  m a n fa a t yang  dirasakan oleh pe langgan  

sangat kecil.

Kuadran IV : m erupakan w ilayah  yang  m em ua t faktor-faktor

yang  d ia n g g a p  kurang penting  oleh pe langgan  

dan  dirasakan terlalu berleb ihan. Variabe l-va riabe l 

yang  masuk d a la m  kuadran ini d a p a t dikurangi 

a g a r organisasi d a p a t m elakukan penghem a tan , 

te ru tam a d a la m  hal pe ng h e m a tan  b iaya.

Evaluasi dan Program

Tahapan akhir berisi kesimpulan te rh a d a p  hasil SKM Pengadilan A gam a 

M asam ba. Tim Survey Kepuasan Pencari Keadilan akan m em berikan 

saran rekom endasi tindak lanjut yang  harus d ilakukan te ru tam a p a da  

unsur-unsur yang  m em punya i nilai kurang baik, sehingga d iharapkan  

d a p a t m eningkatkan kinerja pe layanan  Pengadilan A gam a  M asam ba 

ke pada  Pencari Keadilan.

PENGADILAN AGAMA MASAMBA II-10



P R O FIL  DAN  

P E M B A H A S A N

PENGADILAN AGAMA MASAMBA 

Jl. Simpurusiang No. - Masamba, Luwu Utara 

e-mail : info.pa-masamba.go.id 

Website : www.pa-masamba.go.id

http://www.pa-masamba.go.id


2020
Survey Kepuasan Masyarakat
Pengadilan Agama Masamba

BAB III

PROFIL D A N  P E M B A H A S A N

Pada tahun 2020 d ilakukan Survey Kepuasan M asyarakat p a d a  Pengadilan 

A gam a M asam ba. Survey ini m e n d a p a t respon positif dari m asyarakat yang 

m engharapkan  a d an ya  perba ikan kinerja pe layanan  dari unit pe layanan .

Berikut pem bahasan  m engena i pe layanan  p a d a  Pengadilan A gam a 

M asam ba yang  te lah d ih im pun oleh surveyor TIM SURVEY KEPUASAN 

MASYARAKAT :

3.1 Profil Organisasi

N am a Instansi : Pengadilan Agam a Masam ba

A lam a t : Jl. Simpurusiang No. -  M asam ba, Luwu Utara

No. Telp/Fax : (0473) 21626 /  Fax 21821

W aktu Pelayanan : 08.00 -  16.00 WITA

Jenis Pelayanan : Pelayanan Pengadilan A gam a  M asam ba, m eliputi :

1. Salinan Putusan /  P enetapan

2. Akta Cerai

Biaya Pelayanan : Biaya perkara d ite ta pka n  sesuai d e ngan  SK Nom or

W20-A24/HK.05/SK/III/2018, Tanggal 19 M aret 2018. 

Persyaratan Administrasi : Tergantung p a d a  jenis pe layanan  

Jumlah Pengunjung : ± 05 - 10 o rang /ha ri

Visi Misi : Visi :

“Terwujudnya Pengadilan A gam a  M asam ba Yang 

A g u n g ” .

Misi :

1. M en jaga  kem andirian A pa ra tu r Pengadilan 

A gam a;
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2. M en ingkatkan kualitas Pelayanan hukum yang  

berkead ilan, kredibel dan  transparan;

3. M ew ujudkan kesatuan hukum sehingga d ipero leh 

kepastian hukum bag i m asyarakat;

4. M en ingkatkan pengaw asan  dan  pem b inaan .

Alur Pelayanan
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Struktur Organisasi

TABEL 3.2 PERSENTASE KARAKTERISTIK RESPONDEN 
PENGADILAN AGAMA MASAMBA

Dominasi
No Karakteristik

Keterangan Persentase ( % )

1. U mur 20-35 tahun 75,25

2. Jenis Kelamin Perem puan 68,32

Dominasi
No Karakteristik

Keterangan Persentase ( % )

3. P end id ikan Terakhir SLTA 31,68

4. P ekerjaan Lain Lain 70,30

5. Suku Bangsa Bugis 60,40

Dominasi masing-masing karakteristik responden p a d a  Pengadilan A gam a 

M asam ba d a p a t d ilihat p a d a  Tabel 3.2 . Karakteristik responden yang  mewakili 

pengun jung  Pengadilan A gam a  M asam ba secara keseluruhan perlu
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m e n d a p a t perhatian  secara khusus, sehingga d iha rapkan  dengan  

m enge tahu i tipe  m ayoritas pengun jung, Pengadilan A gam a  M asam ba d a p a t 

m em persiapkan strategi dan  pe layanan  yang  spesifik.

3.3. Tingkat Kepuasan Masyarakat

Hasil penyusunan Survey Kepuasan M asyarakat p a d a  Pengadilan A gam a 

MASAMBA p a d a  Tahun 2020 m em punya i kategori SANGAT BAIK, ya itu  dengan  

nilai ra ta -ra ta  te rtim bang  SKM a d a la h  3,31 a tau  konversi IKM sebesar 82,75.

Berikut a d a la h  ta b e l nilai persepsi, interval IKM, interval konversi IKM, mutu 

pe layanan  dan  kinerja unit pe layanan  m enurut KEP/25/M.PAN/2/2004 :

NILAI
PERSEPSI

NILAI 
INTERVAL 

KONVERSI IKM

MUTU
PELAYANAN

KINERJA
UNIT

PELAYANAN
NILAI INTERVAL IKM

1 1,00-1,75 25-43,75 D Tidak baik

2 1,76-2,50 43,76-62,50 C Kurang baik

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

4 3,26-4,00 81,26-100,00 A Sangat baik

Berbagai unsur yang  te rkandung d a la m  kuisioner d a p a t d ijad ikan suatu a cuan  

untuk m elihat sistem pe layanan , dan  secara rinci d a p a t d ijad ikan suatu 

pe do m a n  perba ikan kinerja. Sehingga dari indeks per unsur ini d a p a t 

d igunakan  untuk m elihat kekurangan dari sistem di suatu unit kerja, keluhan 

m asyarakat, hal-hal yang  harus d iu tam akan, unsur yang  harus d itingka tkan  

dan  harus d ipe rtahankan .

A da dua  hal penting  yang  harus d iu tam akan  d a la m  m em aksim alkan kinerja di 

sektor pe layanan  publik. Pertam a a d a la h  ind ika to r efisiensi yang  d a p a t d ilihat 

dari m udahnya  m end a p a tka n  informasi pe layanan  oleh m asyarakat, 

ke ce pa ta n  pe layanan  dan  b iaya yang  te rjangkau oleh m asyarakat. Kedua 

ad a la h  ind ika tor sufisiensi yang  d a p a t d ilihat dari b a g a im a n a  m enyikapi 

keluhan dari m asyarakat, tidak  te rd a p a tn ya  diskriminasi d a la m  pe layanan  

serta pe layanan  yang  a d a  m em ang  d ibu tuhkan  oleh m asyarakat.
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TABEL 3.3 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN 
PENGADILAN AGAMA MASAMBA

Nilai Unsur 
Pelayanan

Mutu
Pelayanan

No. Unsur Pelayanan

1 K em udahan prosedur pe layanan 3,28 A

2 Persyaratan pe layanan 3,25 B

3 Kejelasan Petugas 3,31 A

4 Kedisiplinan petugas pe layanan 3,34 A

5 Keberadaan petugas pelayanan 3,78 A

6 K em am puan pe tugas pe layanan 3,44 A

7 K ecepa tan  pe layanan 3,32 A

8 Keadilan m end a p a tka n  pe layanan 3,41 A

9 Kesopanan pe tugas pe layanan 3,43 A

10 Keram ahan pe tugas pe layanan 3,37 A

11 Kesesuaian ja d w a l pe layanan 3,70 A

12 Keterjangkauan b iaya pe layanan 3,26 A

13 Kesesuaian b iaya pe layanan 3,28 A

14 K eam anan lingkungan 3,47 A

15 K eberadaan m aklum at pe layanan 2,63 B

16 K eberadaan sarana pengaduan /sa ran /m asukan 2,88 B

Rata-rata tertimbang 3,31 A

Catatan : Warna biru menunjukkan persentase yang tinggi pada unsur pelayanan

P e n c a p a ia n  In d ik a to r  L a yan an

Keberadaan sarana pengaduan/saran/m asukan 

Keberadaan m aklum at pelayanan 

Keamanan lingkungan 

Kesesuaian biaya pelayanan 

Keterjangkauan biaya pelayanan 

Kesesuaian jadw al pelayanan 

Keramahan petugas pelayanan 

Kesopanan petugas pelayanan 

Keadilan m endapatkan pelayanan 

Kecepatan pelayanan 

Kemampuan petugas pelayanan 

Keberadaan petugas pelayanan 

Kedisiplinan petugas pelayanan 

Kejelasan Petugas 

Persyaratan pelayanan 

Kemudahan prosedur pelayanan

0  0.5  1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

GRAFIK 3.1 NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN 
PADA UNIT PELAYANAN PENGADILAN AGAMA MASAMBA
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Berdasarkan Tabel 3.3 dan  Grafik 3.1 m enunjukkan bahw a  dari 16 unsur 

pe layanan , seluruh unsur pe layanan  memiliki kualitas pe layanan  yang  sangat 

baik. Unsur pe layanan  yang  dinilai m asyarakat memiliki kualitas sanga t baik 

ad a la h  unsur keberadaan petugas pelayanan.

3.4. Analisa Antara Persepsi dan Harapan

Pada pe riode  survey ini, d ilakukan pencarian  d a ta  yang  lebih m enda lam  

te rh a d a p  persepsi dan  ha rapan  responden te rh a d a p  mutu pe layanan  unit 

pe layanan  publik, sehingga d a p a t d ike tahu i unsur-unsur pe layanan  yang  

m enjad i prioritas untuk d itingka tkan .

Analisa persepsi dan  ha rapan  d a p a t m elihat seberapa besar 

h a ra p a n /ke pe n tin ga n  pe la n gg a n  dan  pe rseps i/pendapa t pe la n gg a n  atas 

keadaan  suatu unsur pe layanan  saat ini. Keadaan persepsi dan  harapan  

p e langgan  d a p a t d ilihat m elalui matriks, d im ana  matriks tersebut terdiri dari 4 

kuadran, ya itu  Kuadran I : Attributes to Im prove, Kuadran II : Attributes to 

M ain ta in , Kuadaran III : Attributes to M ain ta in , Kuadran IV : Attributes to De- 

em phasize.

'  “ a

}•• uadi an l]

P

Kuadran ll]

Kuadran III] In Til
Kuadran IV|

\ ©

8.5 8 6 8.7 8.8 89 9 91

X

GAMBAR 3.6 DIAGRAM MATRIKS PERSEPSI DAN HARAPAN 
PELANGGAN DI PENGADILAN AGAMA MASAMBA
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TABEL 3.6 VARIABEL-VARIABEL PADA TIAP-TIAP KUADRAN

Kuadran Variabel

I 4, 8, 10, 11, 12

II 1,2, 3, 9, 14

III 6, 7, 8, 15, 16

IV 5, 9

Dari hasil d iag ram  tersebut d a p a t d ib u a t suatu strategi untuk m eningkatkan 

kepuasan pe langgan . Strategi tersebut d ib u a t berdasarkan posisi masing- 

masing variabe l d a la m  kuadran.

Terdapa t 5 unsur pe layanan  yang  masuk d a la m  Kuadran I. Seperti yang  te lah 

dijelaskan sebelum nya bahw a  unsur-unsur yang  te rd a p a t di Kuadran I 

m erupakan unsur-unsur yang  dinilai m asyarakat memiliki kualitas pe layanan  

yang  masih rendah nam un ha rapan  m asyarakat te rh a d a p  kualitas pe layanan  

unsur tersebut tinggi sehingga p a d a  unsur-unsur yang  masuk di Kuadran I perlu 

d ilakukan perba ikan.

Unsur-unsur yang  diprioritaskan untuk d ilakukan perba ikan an ta ra  lain :

1. Kedisiplinan petugas pelayanan

Unsur ini perlu m end a p a tka n  prioritas perba ikan  karena petugas 

b e rta n g g u n g ja w a b /b e rh u b u n g a n  secara langsung d a la m  m em berikan 

pe layanan  kepada  m asyarakat, sehingga responden m engharapkan  

seluruh petugas ta n g g a p  d a la m  m elayani m asyarakat d e ng a n  c e p a t dan 

te p a t. Hal ini d a p a t d iperba ik i misalnya d e ng a n  ca ra  m elakukan 

m eningkatkan kedisiplinan pe tugas untuk lebih te p a t w aktu  da la m  

bertugas dan  lebih responsif d a la m  m elayani m syarakat.

2. Keadilan m endapatkan pelayanan

Unsur ini juga  d ia n g g a p  perlu m e n d a p a t prioritas perba ikan  oleh 

responden, karena responden m enginginkan perlakuan yang  sama dari 

petugas d a la m  m em berikan pe layanan  d e ng a n  tidak m e m beda - 

bedakan  status, pekerjaan, m aupun SARA. Hal yang  d a p a t d ilakukan 

untuk m em perba ik i unsur ini ad a la h  m elakukan pem b inaan  secara instensif
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ke pada  pe tugas pe layanan  d e ng a n  m enekankan prinsip perlakukan yang 

sama kepada  m asyarakat .

3. Kesesuaian jadw al pelayanan

Unsur ini d ia n g g a p  perlu m e n d a p a t perba ikan oleh responden, karena 

b e b e ra p a  responden m enginginkan pen ingka tan  ke tepa tan  w aktu  d a la m  

pe layanan  sesuai d e ng a n  w aktu  yang  te lah d ite tapkan .

4. Keterjangkauan biaya pelayanan

Unsur ini d ia n g g a p  perlu m e n d a p a t perba ikan  oleh responden. H arapan 

dari m asyarakat bahw a  b iaya pe layanan  yang  te lah d ite tapkan  d a p a t 

lebih te rjangkau lagi sehingga m asyarakat khususnya tingkat ekonom i 

kebaw ah  d a p a t m em pero leh  pe layanan  ta n p a  perlu memikirkan biaya 

pe layanan  yang  tinggi.

5. Keramahan petugas pelayanan

Unsur ini m enurut penila ian m asyarakat sudah baik, nam un perlu 

d itingka tkan  lagi. H arapan dari m asyarakat bahw a  pe tugas pe layanan  

d a p a t bersikap lebih sim patik te rh a d a p  pengguna  layanan, m em berikan 

senyum an dan  sapaan yang  baik d a la m  m elayani pem ohon. Hal ini d a p a t 

d ilakukan salah satunya d e ngan  ca ra  m em berikan pe la tihan  non 

tekn is/kepribad ian  ke pada  petugas pe layanan  sehingga harapan  

m asyarakat d a p a t te rcapa i.

Semua unsur tersebut berdasarkan persepsi m asyarakat sudah baik. Namun 

hal tersebut masih be lum  sesuai d e ngan  ha rapan  m asyarakat yang  

m enginginkan pe layanan  yang  lebih baik dari kualitas pe layanan  yang  

d iberikan saat ini.

3.5. Kesimpulan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil pengukuran Survey Kepuasan M asyarakat p a d a  Pengadilan 

A gam a M asam ba p a d a  pe riode  Tahun 2019, d id a p a tka n  kesimpulan sebaga i 

berikut :
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No. Kesimpulan Keterangan

1. Nilai IKM 82,75

2. Kategori Sangat baik

3. Unsur Terendah -

No. Kesimpulan Keterangan

4. Unsur Tertinggi U5 : K eberadaan  Petugas Pelayanan

5. Prioritas Perbaikan U4 : Sarana P engaduan

U8 : Pelayanan Informasi

U10 : K ecepa tan  Pelayanan

U11 : Keterjangkauan Biaya Pelayanan

U12 : Janji Pelayanan

3.6. Opini Responden

Untuk m em otivasi dan  m em perba ik i kinerja suatu unit pe layanan  pem erin tah 

yang  peduli untuk m em berikan yang  te rba ik  untuk m asyarakat, m aka 

m a su ka n /o p in i/p e n d a p a t m asyarakat sanga t d iperlukan. Selama 

pe laksanaan survey, surveyor m enam pung  m a su ka n /o p in i/p e n d a p a t dari 

m asyarakat d e ngan  ha rapan  aspirasi dari m asyarakat d a p a t d iakom od ir dem i 

kem ajuan bersam a. B eberapa opini m asyarakat d a p a t d igunakan  untuk 

m em perba ik i unsur-unsur pe layanan  yang  d ia n g g a p  kurang oleh m asyarakat.

Berikut a d a la h  m a su ka n /o p in i/p e n d a p a t dari responden te rh a d a p  pe layanan  

Pengadilan A gam a M asam ba :

3.6.1 Saran te rh a d a p  Fasilitas

Berikut ini saran-saran yang  d isam paikan m asyarakat te rh a d a p  fasilitas di 

Pengadilan A gam a M asam ba.

Tabel 3.7 Saran terhadap Pengadilan Agama Masamba

No. Opini/Pendapat Responden

- d ipe rtahankan , kalau bisa d itingkatkan;
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BAB IV

KESIM PULAN D A N  SA R A N

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisa te rh a d a p  hasil pengo lahan  survei Kepuasan M asyarakat 

p a d a  Pengadilan A gam a M asam ba m aka kesimpulan yang  d a p a t d iam bil 

ad a la h  sebaga i berikut :

1. Hasil penyusunan Kepuasan M asyarakat p a d a  Pengadilan A gam a 

M asam ba Tahun 2017 m enunjukkan kategori SANGAT BAIK, ya itu  

d e ng a n  nilai ra ta -ra ta  te rtim bang  IKM 3,31 a tau  konversi IKM 82,75

2. Hasil pengo lahan  Kepuasan M asyarakat m em berikan informasi bahw a  : 

Unsur -  unsur pe layanan  te rtingg i dari hasil survey a d a la h  :

■ U5 : K eberadaan  Petugas Pelayanan

4.2 Saran

A dapun  saran yang  d a p a t d iberikan berdasarkan analisa d a ta  yang  d ipero leh  

p a d a  survei Tahun 2020 :

1. Berdasarkan hasil analisa persepsi dan  ha rapan  pe langgan , m aka unsur- 

unsur yang  perlu m e n d a p a t prioritas perba ikan, ya itu  :

a. U4 : Kedisiplinan Petugas Pelayanan

b. U8 : Keadilan m end a p a tka n  Pelayanan

c. U10 : Keram ahan Petugas Pelayanan

d. U11 : Kesesuaian Jadw a l Pelayanan

e. U12 : Keterjangkauan Biaya Pelayanan

2. Perlunya pe la tihan -pe la tihan  a ta u  keg ia tan  serupa yang  d a p a t 

m em perba ik i kualitas kepribad ian  pe tugas pe layanan . Peningkatan 

kom petensi petugas pe layanan  tidak  hanya d iperuntukkan sebatas 

pen ingka tan  kem am puan d a la m  m elakukan pemrosesan berkas
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perm ohonan, m eng inga t masih a d a n ya  unsur yang  m enjad i prioritas 

perba ikan  a d a la h  berka itan deng a n  perilaku pe tugas pe layanan , 

d ian ta ranya  kesopanan pe tugas pe layanan  dan  keram ahan petugas 

pe layanan . Dengan dem ik ian d iha rapkan  pe layanan  yang  d iberikan 

d a p a t m em enuhi ha rapan  pe la n gg a n  secara tersurat m aupun tersirat.

3. Survei Kepuasan M asyarakat d ilakukan sebaiknya secara period ik baik 

secara internal m aupun eksternal, untuk m em an tau  kondisi pe layanan  dan  

persepsi m asyarakat te rh a d a p  perba ikan yang  te lah dilakukan.

4. Untuk m en jaga  m utu pe layanan , disarankan Sistem Akreditasi Penjam inan 

Mutu Pengadilan A gam a  M asam ba terus d ite rapkan  secara efektif dan 

konsisten serta m elakukan perba ikan secara berkesinam bungan.
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