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KATA PENGANTAR

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pengadilan Tinggi
Agama Bandar Lampung Triwulan lll Tahun 2026 telah terlaksana dengan baik.
Survei ini merupakan bagian penting dalam upaya mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur
peradilan, sekaligus sebagai wujud komitmen dalam meningkatkan mutu

layanan secara berkelanjutan.

Pelaksanaan survei ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang objektif
mengenai tingkat kepuasan masyarakat, mengidentifikasi kelebihan dan
kekurangan dalam penyelenggaraan pelayanan, serta menjadi dasar dalam
perumusan kebijakan dan langkah strategis guna peningkatan kualitas layanan.
Selain itu, survei ini juga diharapkan dapat mendorong transparansi dan
akuntabilitas kinerja aparatur peradilan dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat pencari keadilan.

Manfaat yang diharapkan dari pelaksanaan survei ini adalah tersedianya data
dan informasi yang akurat mengenai persepsi masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan, sehingga dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dalam
melakukan perbaikan sistem pelayanan. Disamping itu, hasil survei ini
diharapkan mampu meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap lembaga

peradilan serta mendukung terwujudnya pelayanan publik yang prima sesuai
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dengan prinsip tata kelola pemerintahan yang baik.

Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan Il Tahun 2026 dilaksanakan pada
periode Juli sampai dengan September 2026 melalui penyebaran kuesioner
kepada para pengguna layanan di lingkungan Pengadilan Tinggi Agama
Bandar Lampung, baik secara langsung maupun melalui media elektronik.
Responden dalam survei ini meliputi masyarakat pencari keadilan, kuasa
hukum, serta pihak lain yang menerima layanan. Data yang diperoleh kemudian
diolah secara sistematis untuk menghasilkan nilai indeks kepuasan masyarakat

beserta rekomendasi perbaikan yang diperlukan.

Pelaksanaan survei ini berpedoman pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik serta Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi. Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat, serta didukung oleh
berbagai kebijakan Mahkamah Agung Republik Indonesia dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan peradilan dan pembangunan zona integritas

menuju Wilayah Bebas dari Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih dan Melayani.

Akhirnya, Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung berharap agar hasil
Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan Ill Tahun 2026 ini dapat menjadi bahan
evaluasi yang konstruktif dalam meningkatkan kualitas pelayanan secara
berkelanjutan. Diharapkan pula hasil survei ini mampu memperkuat komitmen
seluruh aparatur dalam memberikan pelayanan yang profesional, transparan,
dan berkeadilan, sehingga kepercayaan masyarakat terhadap lembaga

peradilan semakin meningkat.
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Bandar Lampung, 30 September 2026
Ketua Tim Survei
Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung
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BAB | KUESIONER SURVEI

Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung telah melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) terhadap responden penerima layanan di Pengadilan Tinggi
Agama Bandar Lampung. Kegiatan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kinerja Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung, baik oleh masyarakat
maupun instansi/unit terkait sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya. Survei dilaksanakan
mulai tanggal 1 Juli s.d. 30 September 2026 untuk laporan Triwulan IIl.

Ruang lingkup kegiatan yang dilaksanakan survei meliputi seluruh proses
pelayanan di Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung. Penyusunan survei
kepuasan terhadap Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung ini mengacu
pada Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.1.  Form Data Responden

Berikut form data responden yang diisi oleh responden pengguna layanan
melalui Aplikasi Survelag.

Adapun link untuk mengisi survei pelayanan bisa diakses pada laman
tautan

https://survei.badilag.net/home/index/16a35c651159df22178c70cfbc952497

/srv
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https://survei.badilag.net/home/index/16a35c651159df22178c70cfbc952497/srv
https://survei.badilag.net/home/index/16a35c651159df22178c70cfbc952497/srv

1.2.

Survei Pelayanan Publik PTA BANDAR LAMPUNG

Hataman \ Survel

51 SURT] (SISTEM SURVET TERINTEGRASI)

identitas Responden

Kami menjamin kerahasiaan data pribadi anda

Nama Responden

Email

Pekerjaan

Pitih pekerjsan

NIK (Nomar Ides

Bahwa saya mengisi data ini dengan sebenar-benarmya dan tanpa paksaan dari siapapun

Form Kuisoner Kritlk & Saran

Nomor Pansel Responden

eontoh : OBk
lenis Kelamin
Pilih Jenis Kelamin v
Pendidikan
Pillh pendicikan

Usia

Pilih usia v

Gambar 1. 1 Form Responden pada Aplikasi Survelag

Form Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Berikut form pertanyaan untuk mengetahui persepsi kualitas pelayanan

Survei
e

SESURT

Kuisioner Survei Pelayanan Publik

Layanan

untuk Layanan | pencari

1. Apakah Informasi Petayanan pada unit Layanan ini tersedia melalui madia elektronik maupun non slekironik

Tielak mavpun

(e

Hanya pada media nan clzktroni (drird]
Hanys pada media slektronik i)

Tersedis pads masgun

Tidak mudah [

Kurang mudah (k)
Mot (e Ak

Sangat madah ()

5 tartang b i

prosedur pelaysnan di unit ini

{ tarif dalam pel

Sangat manal (]

Cukup mahal (e}

Murah (]

Santgat Murah et

7 sudars tantang kompe
Tidak kompeten (i)
Kurang kempeten (i)
Korpoten (ki)
Sangat kompeten (e

Data Responden

©

Kritie & Saran

4 TAHUN 2023,

2. Bagaimana pendapat Saudar

janis petayanan ova

Tidk sesuai (k)

Kurang sesst. i)
Seaual. (defrdeird)
Sangst sesua (i)

4 Bagaimans pendapat Saudara tentang keeepstan wakdy dalam memberikan pelsyanan

Tidak cepat. (#)

Kurang copat. (Al
Copat. (ke

Sangat cepat (AR

6. Bagaimana pendapat Saud duk

yang tercantum dalam standar patayanan dengan hasil

yang diberikan
Tidak sesua ()
Kurang sesus: (drdede)
Sesual (dridedek)
Sangat sesusl (dedeedried]

B Bagaimana pendapat Saudarn tentang kuuslitas 58rana dan prasarans

Buruk. ()

Cukup. (k)

Bk (A A AA]

Sangat Bak (k)

yang didapat oleh responden.




Gambar 1. 2 Pertanyaan Survei SKM pada Aplikasi Survelag




o —

BAB Il METODOLOGI SURVEI

2.1 Kriteria Responden

Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat penerima layanan saat
menerima layanan di Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung baik
secara langsung / on the spot maupun tidak langsung seperti pengguna

layanan PTSP Online.

2.2 Metode Pencacahan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan dengan
metode pengisian mandiri oleh responden melalui Aplikasi Survelag. Yang
menjadi responden pada survei ini yaitu mereka yang pernah datang
langsung ke kantor Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung melalui
PTSP ataupun mereka yang pernah mencari data melalui layanan online

(website, email dan media sosial).

2.3  Metode Pengolahan Data dan Analisis

Analisis data untuk menentukan indeks kualitas layanan menggunakan
teknik statistik deskriptif. Data persepsi diukur dengan menggunakan skala
antara 1 s.d. 6, dimana nilai 1T merupakan skor persepsi paling rendah dan
nilai 6 merupakan skor persepsi paling tinggi. Semakin tinggi nilai nya

mencerminkan kualitas pelayanan semakin baik.

—




o —

Data persepsi kualitas pelayanan disajikan alam bentuk skor/angka absolut
agar diketahui peningkatan / penurunan indeks persepsi kualitas

pelayanan masyarakat atas pelayanan yang diberikan.

Persepsi kualitas layanan pada kuesioner dilakukan dengan cara sebagai berikut:

1. Menentukan bobot total dari masing masing indikator yang digunakan

dalam penelitian ini.

2. Mencari bobot rata-rata setiap indikator. Skala indeks tiap unsur
berkisar antara 1 sd 4 yg dikonversi ke angka 0 sd 100. Skala indeks
persepsi kualitas layanan antara 1 sd 4 yang artinya mendekati 4 maka
persepsi kualitas layanan semakin baik. Indeks dengan skala 4 menjadi

nilai dari komponen hasil “Pelayanan Publik yang prima”.

Adapun rumus yang digunakan dalam pengkonversian ataupun pengolahan

data adalah sebagai berikut :

Jumlah 1
Bobot Nilai rata-rata = = = 0,11
Jumlah Unsur 9

Total dari nilai persepsi per unsur
SKM = x  Nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara
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6
25-100 maka hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar

25, dengan rumus sebagai berikut :

SK unit pelayanan x 25

Pengolahan dan Analisis Data yang diperoleh akan menghasilkan
output berupa nilai indeks Kepuasan Masyarakat dengan kriteria
seperti yang tercantum dalam tabel berikut :

Tabel 2.1 Kategori Mutu Pelayanan

1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 - 3,0640 | 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3532 | 76,61 - 88,30 B Baik

4 3,5324 - 400 | 88,31 -100,0 A Sangat Baik
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BAB Il PENGOLAHAN SURVEI

3.1. Analisis Hasil Survei

Hasil survei terkait persepsi kualitas pelayanan diolah secara deskriptif
untuk membantu menggambarkan kualitas dengan menghubungkan
angka dan variable penilaian. Berdasarkan hasil Survei Kepuasan
Masyarakat Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung yang dilaksanakan
pada 1 Juli s.d. 30 September 2026, nilai SKM yang didapatkan yaitu 3, 79
yang masuk dalam kualitas pelayanan sangat baik.

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Tinggi Agama Bandar
Lampung mengalami penurunan, namun tidak mengurangi kualitas
pelayanan yang diberikan oleh PTA Bandar Lampung, dari sebelumnya
sebesar 3,92 pada Triwulan Il Tahun 2026 menjadi 3,79 pada Triwulan Il
Tahun 2026. Berbagai upaya telah dilakukan secara konsisten, antara lain
peningkatan profesionalisme aparatur melalui pembinaan dan pelatihan,
optimalisasi  standar operasional prosedur (SOP) layanan, serta
pemanfaatan teknologi informasi untuk mempercepat dan mempermudah
akses layanan

Berikut hasil survei yang disajikan dalam bentuk tabel :
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Tabel 3.1 Hasil Survei SKM Pengadilan Tinggi Agama Bandar Lampung

1 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 3,87 | Sangat Baik (A)
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya

2 | Bagaimana pemahaman Saudara tentang 389 | Sangat Baik (A)
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini

3 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 3,96 | Sangat Baik (A)
kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan

4 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 3,91 | Sangat Baik (A)
kewajaran biaya / tarif dalam pelayanan

5 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 3,96 | Sangat Baik (A)

kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan

6 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 4 Sangat Baik (A)
kompetensi / kemampuan petugas dalam

pelayanan
7 | Bagaimana pendapat Saudara perilaku 4 Sangat Baik (A)
petugas dalam pelayanan terkait kesopanan
dan keramahan
8 | Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas | 3.93 | Sangat Baik (A)
sarana dan prasarana
9 | Bagaimana pendapat Saudara tentang 4 Sangat Baik (A)
penanganan pengaduan pengguna layanan
Rata-rata tertimbang| 3,95 | Sangat Baik (A)
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3.2. Tindak Lanjut Hasil Survei

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat, diperoleh nilai rata-rata
tertimbang sebesar 3,95 yang termasuk dalam kategori Sangat Baik (A).
Hal ini menunjukkan bahwa secara umum masyarakat merasa sangat puas
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Seluruh unsur penilaian
memperoleh predikat Sangat Baik (A), dengan nilai tertinggi pada aspek
antara lain, kompetensi / kemampuan petugas dalam pelayanan,
kompetensi / kemampuan petugas dalam pelayanan, penanganan
pengaduan pengguna layanan yang memperoleh nilai sempurna / 4 ,
mencerminkan bahwa pelayanan dinilai transparan, adil, dan responsif
terhadap keluhan masyarakat. Hal ini juga menunjukkan peningkatan nilai
secara keseluruhan pada triwulan Il dengan nilai 3,92 meningkat pada

triwulan ke Il menjadi 3,95 .
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BAB IV DATA SURVEI

41. Data Responden
1. Jenis Kelamin

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden

yang dibagi berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut:

Tabel 4.1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Laki-laki 20 43, 48%
Perempuan 26 56,52%
Jumlah 46 100%

Jenis Kelamin

_— Laki-Laki: 20 (43,48%)

Perempuan: 26 (56,52%) —

Highcharts.com

Gambar 4.1 Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

2. Pekerjaan

Karakteristik responden di Pengadilan Tinggi Agama Bandar

Lampung berdasarkan pekerjaan yang paling banyak yakni

Pegawai Negeri Sipil 67,39%,
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mahasiswa, karyawan BUMN, pejabat negara, pengacara, dan lainnya.
Adapun data statistiknya dapat dilhat pada diagram dibawah ini.

Pekerjaan

Pejabat Negara: 1 (2.17%) ~ Belum/tidak bekerja: 1 (2.17%)
Lainnya: 3 (6.52%) —— ] || Pelajar/Mahasiswa: 4 (8.70%)

Lainnya: 3 (6.52%) -\

Pengacara: 2 (4.35%)

Karyawan BUMN: 1 (2.17%)

\— Pegawai Negeri Sipil: 31 (67.39%)

Gambar 4.2 Gambar Diagram Responden Berdasarkan Pekerjaan

3. Pendidikan

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden
berdasarkan tingkat pendidikan SMA sederajat, Diploma |, Diploma IV/

Strata | hingga Strata II.

Tingkat Pendidikan

Atas /
i 3

(6.52%)
Akademi/Diploma: 1 (2.17%)

Strata 1l: 21 (45.65%) —

" Diploma IV/Strata I: 21 (45.65%)

Gambar 4. 3 Diagram Responden Berdasarkan Pendidikan

-,



4. Jenis Layanan

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden

yang dibagi berdasarkan jenis layanan adalah sebagai berikut:

Jenis Layanan

~ Layanan penyelesaian perkara: 12 (26.09%)
Layanan pembinaan dan Pengawasan: 13 (28.26%) 4 Y B B

Layanan penyerahan produk
pengadilan: 5 (10.87%)

Layanan permohonan infomasi dan _,/
Layanan pengaduan: 16 (34.78%)

Gambar 4. 4 Diagram Persentase Responden Pengadilan Tinggi Agama Bandar

Lampung Berdasarkan Jenis Pengguna Layanan

4.2. Data Dukung Lainnya

Berikut dokumen data dukung dari survey ini diantaranya data

responden yang mengisi survei yang berjumlah 46 responden.

Tabel 4. 2 Tabel Responden Triwulan |l

Jenis
No Nama Layanan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | Indeks

Layanan
, pembinaan
1 | rafli nugraha

g dan

Pengawasan

Layanan

2 | Desi Sartika pembinaan
dan

Pengawasan

-,
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M. RAFLI Layanan
3 | NUGRAHA penyelesaian | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
PUTRA perkara

Layanan
penyerahan
produk
pengadilan

4 | ELPINA, S.Ag

Layanan
permohonan
5 | Elpina. S Ag infomasidan | 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3.89
Layanan
pengaduan

Layanan
penyelesaian | 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3.67
perkara

Usman A, SAg.,
MH.

Layanan
7 | Shilvy Sagita penyelesaian | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
perkara

Layanan
8 | Nurul Huda penyelesaian | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
perkara

Layanan
9 | Sudiyana penyelesaian | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
perkara

Layanan
. pembinaan
10 | rif

t dan

Pengawasan

Layanan
pembinaan

11 | Muhajir Anshori
dan

4 3 3 4 4 4 4 3 4 3.67

Pengawasan

Layanan
permohonan
12 | Tri Suratno infomasi dan | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan
pengaduan

Layanan
DIANI permohonan
13 | WIDYANINGRUM, | infomasi dan | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
AMd. Layanan

pengaduan




D e—

14

14

Nurul Hidayah

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

3.89

15

Indah

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

16

Affi Nurul Laily

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

3.89

17

Sri Agustiningsih

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

18

Trimas

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

19

MISINI, S.H., M.H.

Layanan
penyerahan
produk
pengadilan

20

Elok Diantina

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

3.89

21

Angga Saputra

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

22

Fadli Akuntanto

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

23

Nova Auliani

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

3.89

-, o
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24

Giarningsih

Layanan
penyelesaian
perkara

25

Giarningsih

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

26

Lutfi Mediansyah,
ST, MT.

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

27

Mastuhi, S.Ag.,
M.H.

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

28

Mastuhi, S.Ag.,
M.H.

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

29

Mastuhi, S.Ag.,
M.H.

Layanan
penyerahan
produk
pengadilan

30

Mastuhi, SAg.,
MH.

Layanan
penyelesaian
perkara

31

Herfi Meilina

Layanan
penyelesaian
perkara

32

Yohan
Ardiansyah

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

33

Yohan
Ardiansyah

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

34

_ pengadilan

Giarningsih

Layanan
penyerahan
produk

4

4

4

4
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35

Siti Aminah

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

36

Jaka

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

37

Romala
Sembiring

Layanan
penyelesaian
perkara

3.89

38

Andriawan
kusuma

Layanan
penyerahan
produk
pengadilan

3.78

39

Rangga

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan
pengaduan

3.78

40

Suhartini,S.H

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

47

taufik hidayah

Layanan
penyelesaian
perkara

3.89

42

Alia Azizah

Layanan
penyelesaian
perkara

43

Hastuti Yeni

Layanan
penyelesaian
perkara

44

Saya

Layanan
pembinaan
dan
Pengawasan

45

Elzha isnaini

Layanan
permohonan
infomasi dan
Layanan

pengaduan

3.67
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Layanan
, , ermohonan
Nuril Huda Cyrrill p ,
46 infomasi dan | 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3.78
Ukasah
Layanan
pengaduan
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