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KATA PENGANTAR 

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, bahwa Laporan 

survei kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan Negeri Pandeglang 

untuk periode Januari - Maret 2021 ini telah terselesaikan. 

Dalam rangka melaksanakan instruksi Dirjen Badan Peradilan Umum No. 

520/DJU/PS.02/4/2016 tertanggal 13 April 2016 perihal Survei Indeks Kepuasan 

Masyarakat, Pengadilan Negeri Pandeglang telah melakukan survey dengan 

harapan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi 

pemerintah kepada masyarakat. 

Kegiatan survey kepuasan masyarakat di triwulan I tahun 2021 ini mulai 

diselenggarakan pada bulan Januari sampai dengan Maret 2021 sebagai tindak lanjut 

atas diraihnya predikat Pengadilan yang Excelent sesuai standar ISO 9001: 2015. 

Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dan Rekomendasi serta beberapa catatan 

berdasarkan pelaksanaan survey kami sampaikan dalam laporan ini, agar dapat 

menjadi masukan untuk pelayanan publik di Pengadilan Negeri Pandeglang. 

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini, masih perlu perbaikan-perbaikan 

kedepan agar lebih baik, maka dari itu kritik dan saran yang membangun senantiasa 

kami terima. Semoga laporan ringkas ini berguna untuk berbagai pihak, khususnya 

segenap pimpinan dan seluruh pegawai Pengadilan Negeri Pandeglang dan 

masyarakat pengguna layanan pengadilan di Pengadilan Negeri Pandeglang. 

 

 

 

 

  

Pandeglang, 29 Maret 2021 

Ketua Tim Survei 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelayanan kepada 

masyarakat dengan menjalankan peran sebagai organisasi public non-profit 

yang memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Pelayanan public yang 

diberikan didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan didirikannya 

dalam pemenuhan masyarakat secara umum, atau khususnya dalam lembaga 

peradilan adalah kebutuhan para pencari keadilan terhadap putusan yang 

berkualitas. 

Meskipun fungsi utama pemerintah memberikan pelayanan publik, tetapi 

dalam pelaksanaannya pelayanan publik yang diberikan mencitrakan 

kredibilitas yang kurang baik.  Pelayanan yang diberikan identik dengan 

prosedur yang tidak jelas dan berbelit-belit, persyaratan yang rumit, biaya 

pungutan di luar ketentuan dan ketidakpastian penyelesaian. Pencitraan 

tersebut sangat erat kaitannya dengan karakteristik pelayanan publik itu sendiri, 

yang cenderung bersifat mengatur dan jauh dari pelayanan yang baik. Hal ini 

memberikan dampak buruk terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni 

sering terlantarnya upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kurang 

berkembanganya inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya pemerintah 

untuk memperbaiki kualitas pelayanan. 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum 

memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan 

masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan jaringan sosial, 

sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang 

menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat. 
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Tingkat kualitas kinerja pelayanan publik memiliki dampak yang luas dalam 

berbagai kehidupan, terutama untuk mencapai tingkat kesejahteraan 

masyarakat, oleh karena itu pelayanan publik harus mendapat perhatian dan 

penanganan yang sungguh-sungguh oleh semua aparatur, karena merupakan 

tugas dan fungsi yang melekat pada setiap aparatur sebagai jajaran terdepan 

instansi pemberi pelayanan publik. 

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik yang semakin baik dan 

berkualitas menuju tata pemerintahan yang baik dan bersih (good governance) 

yang merupakan salah satu tuntutan dalam mewujudkan Reformasi Birokrasi di 

Lingkungan Instansi Pemerintah, Pengadilan Negeri Pandeglang melakukan 

survei untuk melihat aspek kepuasan masyarakat terutama mengenai kualitas 

pelayanan Pengadilan Negeri Pandeglang. Hal ini sejalan dengan amanat yang 

tertera pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

dimana mekanisme survei berpedoman pada Peraturan Menteri PAN dan RB 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

B. Dasar Hukum 

 Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Undang-undang Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Keputusan Men.PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 

 Keputusan Men.PAN Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman 

Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat. 

 Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik. 
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C. Tujuan, Sasaran dan Target 

Survei kepuasan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan 

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik serta untuk teridentifikasinya harapan 

masyarakat akan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Pandeglang. 

Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut: 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan. 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik. 

 

 

 

D. Tahapan Pelaksanaan 

Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan 

tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara 

pelayanan publik. 

Pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri 

Pandeglang dilaksanakan pada bulan Januari-Maret 2021.  

Adapun tahapan pelaksanaan survey indeks kepuasan masyarakat di 

Pengadilan Negeri Pandeglang adalah sebagai berikut: 

1. Tim survei menentukan metode survei yaitu dengan menggunakan metode 

Ditetapkan target untuk IKM Pengadilan Negeri Pandeglang dengan kategori BAIK 

dengan indeks kepuasan 72%. 
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kuantitatif. 

2. Tim survei membuat kuesioner. 

3. Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner. 

4. Tim survei membagikan lembar kuesioner di lingkungan Pengadilan Negeri 

Pandeglang, dalam acara yang melibatkan masyarakat yaitu Penyumpahan 

Advokat dan tamu yang hadir setiap hari di kantor Pengadilan Negeri 

Pandeglang. 

5. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh Tim survei. 

6. Tim survei memeriksa kuesioner, jika ditemukan kuesioner yang rusak dan 

tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut tidak diikutkan dalam analisis 

data. 

7. Tim survei merekap jawaban kuesioner. 

8. Tim Survei menyajikan hasil analisa data. 
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BAB  II 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Survei 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu datanya yang 

berupa angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis deskriptif. Guna 

melengkapi hasil analisis, disajikan juga analisis kuantitatif sebagai pelengkap. 

Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna layanan pengadilan 

di wilayah hukum Pengadilan Negeri Pandeglang, antara lain: polisi, jaksa, 

pengacara, mahasiswa, dan lain-lain. Sampel pada penelitian ini diambil dengan 

teknik simple random sampling. 

B. Teknik Pengumpulan Data 

Data pada penelitian ini diambil dengan instrument berupa kuesioner atau 

angket penelitian terlampir. 

C. Aspek Pengukuran IKM 

Survei dan Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat ini mengacu pada 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Adapun unsur yang 

dijadikan sebagai acuan pengukuran indeks kepuasan masyarakat dalam 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

No. 14 Tahun 2017 meliputi: 

1. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 
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2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu Penyelesaian 

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/tarif 

Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang 

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan 

masyarakat. 

5. Produk Spesifikasi jenis pelayanan 

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan 

dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk 

pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman. 

7. Perilaku Pelaksana 

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan 

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksana 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan Prasarana 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam 

mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 
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merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, 

pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak 

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak 

(gedung). 

Di dalam pelaksaanaan survei kepuasan masyarakat ini, Pengadilan Negeri 

Pandeglang sepenuhnya menggunakan seluruh aspek yang termuat dalam 

peraturan tersebut.  

D. Tehnik Analisis data 

Pengolahan data survei kepuasan masyarakat terhadap layanan Pengadilan 

menggunakan analisis statistik deskriptif. 

Keempat belas aspek tersebut kemudian disusun kedalam kuesioner dengan          

9 item pertanyaan dengan empat pilihan jawaban, dengan skor 1 sampai  

dengan 4.  

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-

masing item pertanyaan. Setiap item memiliki penimbang yang sama dengan 

rumus sebagai berikut: 

Nilai rata-

rata 

tertimbang 

  

jumlah 

bobot   
1 

= 
 

= 
 

  jumlah item   9 

 

Nilai Rata-rata Tertimbang sebesar 0,111. 

Untuk mendapatkan nilai IKM unit pelayanan, digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

IKM 
  

Total nilai per 

item     

= 
 

x Nilai Penimbang 

  Total Kuesioner     
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap nilai IKM yaitu antara 25 – 100 maka 

hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus 

sebagai berikut: 

IKM Unit 

Pelayanan 
X 25 

 

Setelah data dari responden terkumpul dan diolah sesuai dengan rumus 

perhitungan di atas, maka nilai indeks kepuasan masyarakat yang diperoleh 

dapat dikonversikan sesuai dengan table berikut: 

Tabel 1 

Kategori Mutu Pelayanan 

No. Mutu Pelayanan 
Norma Skor 

Skala 100 Skala 1-4 

1 A ( Sangat Baik) 81,26 - 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 - 2,50 

4 D (Tidak Baik) 25,00 - 43,75 1,00 -1,75 
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BAB III 

PROFIL RESPONDEN 

A. Umur 

Tabel 2 

Responden Menurut Karakteristik Umur 

No. Umur Jumlah % 

1 17– 30 42 42,00 

2 31 – 40 38 38,00 

3 41 – 50 13 13,00 

4 51 – 60 4 4,00 

5 61 > 0 0,00 

6 Tidak Mencantumkan Usia 3 3,00 

Jumlah 100 100 

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik umur di atas, mayoritas 

responden pada penelitian ini, yaitu sebanyak 42 (empat puluh dua) orang 

berumur 17 - 30 tahun dan sebanyak 38 (tiga puluh delapan) orang berumur 31 -

40 tahun. 

B. Jenis Kelamin 

Tabel 3 

Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah % 

1 Laki-laki 83 83,00 

2 Perempuan 17 17,00 

3 Tidak Mencantumkan Jenis Kelamin  -  0,00 

Jumlah 100  100 

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Jenis Kelamin di atas, 
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mayoritas responden pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki yaitu 

sebanyak 83 (delapan puluh tiga) orang. 

C. Pendidikan Terakhir 

Tabel 4 

Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir 

No. Pendidikan Terakhir Jumlah % 

1 Tidak Sekolah 0 0,00 

2 SD 1 1,00 

3 SMP/SLTP 2 2,00 

4 SLTA 24 24,00 

5 D 1 – D3 – D 4 6 6,00 

6 S 1 57 57,00 

7 S 2 – S 3 9 9,00 

8 Tidak MencantumkanPendidikan Terakhir 1 1,00 

Jumlah  100 100  

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Pendidikan Terakhir di atas, 

mayoritas responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir Strata 1 (S1) 

yaitu sebanyak 57 (Lima puluh tujuh) orang (57%). 

D. Pekerjaan Utama 

Tabel 5 

Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama 

No. Pekerjaan Utama Jumlah % 

1 PNS/TNI/POLRI 44 44,00 

2 Pegawai Swasta 6 6,00 

3 Wiraswasta / Usahawan 7 7,00 

4 Pelajar/Mahasiswa 7 7,00 

5 Lainnya 32 32,00 

6 Tidak Mencantumkan Pekerjaan Utama 4 4,00 

Jumlah 100 100 
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Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik Pekerjaan Utama di atas, 

mayoritas responden pada penelitian ini memiliki pekerjaan utama sebagai 

PNS/TNI/POLRI yaitu sebanyak 44 (Empat puluh empat) orang. 
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BAB IV 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 100 (seratus) 

lembar kuesioner. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri 

Pandeglang dan hasil analisa data yang telah dilakukan (terlampir) diketahui bahwa 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Negeri Pandeglang sebesar 

85,28 berada pada kategori “SANGAT BAIK” (pada interval 81,26-100).  

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari 9 (sembilan) unsur SKM, disajikan 

dalam tabel di bawah ini beserta analisisnya. 

Tabel 6 

Rata-rata Skor dan Peringkat pada setiap ruang lingkup Pengukuran Indeks 

Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan di Pengadilan Negeri Pandeglang 

 

No. Ruang Lingkup 
Rata-rata 

Skor 
Kategori 

1 Persyaratan 3,31 Sangat Baik 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur  3,41 Sangat Baik 

3 Waktu Penyelesaian 3,21 Baik 

4 Biaya  3,46 Sangat Baik 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,29 Sangat Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 3,39 Sangat Baik 

7 Perilaku Pelaksana 3,42 Sangat Baik 

8 Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 3,31 Sangat Baik 

9 Sarana dan Prasarana 3,90 Sangat Baik 

 

A. Persyaratan 

Persyaratan dari hasil analisis data diperoleh rata-rata skor sebesar 3,31 
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berada pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori “SANGAT BAIK”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

aspek persyaratan pelayanan berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek persyaratan pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 7 

Aspek Persyaratan 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 31 72,00 

2 Baik 3 69 69,00 

3 Kurang Baik 2 0 0 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

B. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Prosedur Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,41 

berada pada interval skor 3,26-4.00 dengan kategori “SANGAT BAIK”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

aspek sistem, mekanisme, dan prosedur pelayanan berada pada kategori 

Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek prosedur pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 8 

Aspek Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 41 41,00 

2 Baik 3 59 59,00 

3 Kurang Baik 2 0 0 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 



PENGADILAN NEGERI PANDEGLANG 

 

Indeks Kepuasan Masyarakat  
 

C. Waktu Penyelesaian 

Waktu penyelesaian dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,21 

berada pada interval skor 2,51-3,25 dengan kategori “BAIK”. Dengan 

demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, aspek waktu 

penyelesaian berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 9 

Aspek Waktu Penyelesaian 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 25 25,00 

2 Baik 3 71 71,00 

3 Kurang Baik 2 4 4,00 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

D. Biaya 

Kesesuaian Biaya Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata skor 

sebesar 3,46 berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan kategori “SANGAT 

BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek kesesuaian biaya pelayanan berada pada kategori Sangat 

Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek kesesuaian biaya pelayanan disajikan pada tabel berikut 

ini. 

Tabel 10 

Aspek Kesesuaian Biaya Pelayanan 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 47 47,00 
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2 Baik 3 52 52,00 

3 Kurang Baik 2 1 1,00 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata 

skor sebesar 3,29 berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan kategori 

“SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, aspek produk spesifikasi jenis pelayanan berada pada 

kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel 

berikut ini. 

Tabel 11 

Aspek Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 31 31,00 

2 Baik 3 67 67,00 

3 Kurang Baik 2 2 2,00 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

F. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi Pelaksana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 

3,39 berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan kategori “SANGAT BAIK”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

aspek kompetensi pelaksana berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek kompetensi pelaksana disajikan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 12 

Aspek Kompetensi Pelaksana 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 39 39,00 

2 Baik 3 61 61,00 

3 Kurang Baik 2 0 0 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

G. Perilaku Pelaksana 

Perilaku Pelaksana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 3,42 

berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan kategori “SANGAT BAIK”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

aspek perilaku pelaksana berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut ini 

Tabel 13 

Aspek Perilaku Pelaksana 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 42 42,00 

2 Baik 3 58 58,00 

3 Kurang Baik 2 0 0 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

H. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dari hasil analisis data 

diperoleh rerata skor sebesar 3,31 berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan 

kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pengadilan, aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan 
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Masukan berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan disajikan 

pada tabel berikut ini. 

Tabel 14 

Aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 39 39,00 

2 Baik 3 53 53,00 

3 Kurang Baik 2 8 8,00 

4 Tidak Baik 1 0 0 

Jumlah 100 100 

 

I. Sarana dan Prasarana 

Sarana dan Prasarana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 

3,90 berada pada interval skor 3,26-4,00 dengan kategori “SANGAT BAIK”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

aspek Sarana dan Prasarana berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, aspek Sarana dan Prasarana disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 15 

Aspek Sarana dan Prasarana 

No. Jawaban Skor 
Frekuensi 

f  % 

1 Sangat Baik 4 93 93,00 

2 Baik 3 5 5,00 

3 Kurang Baik 2 1 1 

4 Tidak Baik 1 1 1 

Jumlah 100 100 
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J. Hasil Survey Kualitatif 

 Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran 

dan pendapat responden tentang pelayanan Pengadilan Negeri Pandeglang, 

yang ditulis di dalam kuesioner yang telah disebarkan.  

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, untuk saran-saran/pendapat terhadap layanan Pengadilan 

Negeri Pandeglang, sebagai berikut: 

      Tabel 16 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Pandeglang 

Saran-saran/pendapat terhadap pelayanan 

 

No. 

Responden 
Saran-saran/pendapat 

1. 
Pelayanan di PTSP sudah sangat cepat dan baik sesuai 

dengan aturan; 

2. 
Jadwal sidang agar tepat waktu supaya para pihak dan 

saksi tidak menunggu lama; 

3. 
Agar petugas PTSP mempertahankan kualitas 

pelayanan yang diberikan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data terhadap penelitian ini, disimpulkan bahwa 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di 

Pengadilan Negeri Pandeglang adalah sebesar 85,28 (delapan puluh koma dua 

puluh delapan), hal ini berarti secara umum pelaksanaan pelayanan di 

Pengadilan Negeri Pandeglang dinyatakan SANGAT BAIK (Nilai interval 

81,26-100).  

Khususnya pada unsur Sarana dan Prasarana dengan nilai IKM tertinggi yaitu 

3,90 (tiga koma Sembilan puluh), sehingga pengadilan Negeri Pandeglang harus 

mampu mempertahankan dan meningkatkan lagi mengenai hal tersebut. 

Adapun kesimpulan pada masing-masing unsur adalah sebagai berikut: 

1. Persyaratan di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat 

Baik. 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri 

Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik. 

3. Waktu Penyelesaian di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori 

Baik. 

4. Biaya di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik. 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Pandeglang berada 

pada kategori Sangat Baik. 

6. Kompetensi Pelaksana di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada 

kategori Sangat Baik. 

7. Perilaku Pelaksana Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik. 

8. Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan di Pengadilan Negeri 
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Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik. 

9. Sarana dan Prasarana di Pengadilan Negeri Pandeglang berada pada 

kategori Sangat Baik. 

Meskipun secara umum hasil survei kepuasan masyarakat pada Pengadilan 

Negeri Pandeglang sudah masuk dalam kategori “Sangat Baik” namun upaya 

peningkatan kualitas pelayanan masih perlu terus dilakukan secara 

berkesinambungan dan berkelanjutan. Strategi demikian dimaksudkan agar 

Pengadilan Negeri Pandeglang mampu terus beradaptasi terhadap perubahan, 

mampu mengimbangi tuntutan masyarakat pengguna layanan pengadilan dan 

mampu berprestasi sebagai Unit Pelayanan Publik berkinerja tinggi. 

Merujuk hasil survei periode Januari-Maret 2021, 3 (tiga) unsur yang 

mendapatkan penilaian paling rendah yaitu: 

a. Waktu Penyelesaian dengan nilai 3,21. 

b. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan nilai 3,29. 

c. Persyaratan dengan nilai 3,31. 

Secara singkat dapat dikemukakan bahwa berdasarkan hasil survei Indeks 

Kepuasan Masyarakat yang dilakukan pada periode Januari-Maret 2021, 

sasaran, tujuan dan target IKM Pengadilan Negeri Pandeglang telah tercapai. 

Oleh karena target IKM pada Pengadilan Negeri Pandeglang dengan nilai 85,28 

telah melebihi target yang ditetapkan yaitu 72,00, sehingga kategori nilai 

kepuasan Masyarakat periode Januari-Maret 2021 adalah “Sangat Baik”. 

 

 

 

 

 



PENGADILAN NEGERI PANDEGLANG 

 

Indeks Kepuasan Masyarakat  
 

Tabel 20 

Sasaran, Target dan Pencapaian IKM Pengadilan Negeri Pandeglang 

NO. SASARAN INDIKATOR KINERJA 

KINERJA 

TARGET PENCAPAIAN 

1. Peningkatan 

Kualitas 

Pelayanan 

Masyarakat pengguna 

layanan Pengadilan 

Tingkat Pertama 

mengatakan kepuasan 

72,00 % 85,28 % 

 

B. Rekomendasi  

1. Hasil survei untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) bisa 

dijadikan dasar atau bahan melakukan evaluasi kinerja oleh semua Hakim, 

Pegawai dan tenaga honorer Pengadilan Negeri Pandeglang. 

2. Hasil survei dapat digunakan untuk membuat program ataupun kebijakan 

yang berorientasi kepada peningkatan pelayanan masyarakat di Pengadilan 

Negeri Pandeglang. 

3. Survei Indeks Kepuasan Masyarakat ini hendaknya dilakukan secara 

periodik, yaitu 3 (tiga) bulan sekali, agar dapat mengukur peningkatan 

kinerja Pengadilan Negeri Pandeglang. 
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LAMPIRAN - LAMPIRAN 



PENGELOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

Unit Pelayanan : PENGADILAN NEGERI PANDEGLANG

Alamat : JL. Raya Serang KM.1 Curugsawer Pandeglang

Periode : Ke 1 (Januari-Maret 2021)

U 1 U 2 U 3 U 4 U 5 U 6 U 7 U 8 U 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 3 3 3 4 3 4 3 3 4

2 3 3 3 3 3 3 3 3 4

3 3 3 3 3 3 3 3 2 4

4 3 3 3 3 3 3 3 2 4

5 3 3 3 4 3 3 3 4 4

6 3 3 3 4 3 3 3 3 4

7 3 3 3 4 3 3 3 3 4

8 3 3 3 3 3 3 3 3 4

9 3 3 3 3 3 3 3 3 4

10 3 4 3 4 3 4 4 3 4

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 3 3 3 3 3 3 3 3 4

13 3 3 3 4 3 3 3 2 4

14 4 4 4 4 3 3 4 4 4

15 4 4 3 4 4 3 3 3 4

16 3 3 3 4 3 3 3 4 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 3 4 3 3 3 4 4 3 4

19 4 3 3 3 3 4 4 4 4

20 4 3 3 4 3 4 4 4 4

21 3 3 3 4 3 3 3 3 4

22 3 4 3 4 3 3 3 3 4

23 3 3 3 3 3 3 3 3 4

24 3 3 3 4 4 3 3 3 4

25 3 4 3 4 3 3 3 4 4

26 4 4 4 4 3 4 4 3 4

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4

29 3 3 3 4 3 3 3 3 4

30 3 4 4 4 4 4 4 4 4

31 3 3 3 4 3 3 3 2 4

32 3 3 3 4 3 3 3 3 4

33 3 3 3 3 3 3 3 3 4

34 3 3 3 3 3 3 3 3 3

35 3 3 2 3 3 3 3 2 1

36 3 3 3 3 3 3 3 3 4

37 3 3 3 3 3 3 3 3 4

38 4 4 3 4 4 4 4 4 4

39 3 3 3 3 4 3 3 3 4

40 3 4 3 4 3 4 4 4 4

41 3 3 3 3 3 3 3 3 4

No. Responden PN 

Pandeglang

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NILAI UNSUR PELAYANAN

Keterangan



42 3 3 3 3 3 3 3 4 4

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 4 4 4 4 3 4 4 4

45 3 4 3 3 4 4 4 4 4

46 3 3 3 3 3 3 3 3 4

47 3 3 3 3 3 3 3 3 4

48 3 3 3 4 3 3 3 3 4

49 3 3 3 3 3 3 3 3 4

50 3 3 3 4 3 3 3 3 4

51 3 4 4 4 3 4 4 4 4

52 4 4 4 3 4 4 4 4 4

53 3 3 3 3 3 3 4 3 4

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4

55 4 3 3 3 3 4 3 4 4

56 3 4 3 3 4 4 4 3 4

57 3 3 2 3 3 3 3 3 4

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60 3 3 3 3 3 3 3 4 4

61 3 4 3 3 3 3 4 3 4

62 3 3 3 3 3 3 3 2 4

63 3 3 3 3 3 3 3 3 4

64 3 3 3 3 3 4 4 2 3

65 3 3 3 3 3 3 3 3 4

66 3 3 3 3 3 3 3 3 4

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 3 3 3 3 3 3 3 3 4

69 3 3 3 4 3 4 4 3 4

70 3 3 3 3 3 3 3 4 4

71 3 4 4 4 4 4 4 4 4

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4

73 3 3 3 3 3 3 3 3 4

74 4 4 4 3 4 4 4 4 4

75 3 4 3 3 3 3 4 3 4

76 3 3 3 3 3 3 3 3 4

77 3 3 3 4 3 3 3 4 4

78 4 4 4 3 4 4 4 4 4

79 3 4 3 3 3 4 3 3 3

80 3 4 3 2 3 3 4 3 4

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3

82 4 4 3 4 4 4 4 4 4

83 3 3 3 4 3 3 3 3 3

84 4 3 3 3 3 3 3 2 4

85 3 3 3 3 2 3 3 3 4

86 3 3 3 3 3 3 3 3 4

87 3 3 3 4 3 4 4 3 4

88 3 4 3 4 4 4 3 3 4

89 3 3 2 3 2 3 3 3 2

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4



92 4 4 3 3 3 3 3 3 4

93 4 4 4 3 4 3 4 4 4

94 3 3 2 4 3 3 3 3 4

95 4 4 4 3 4 4 4 4 4

96 3 3 3 4 3 3 3 3 4

97 4 4 4 3 4 4 4 4 4

98 4 3 3 3 4 4 4 4 4

99 3 3 3 3 3 3 3 3 4

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4

331 341 321 346 329 339 342 331 390

N.Rata-rata 3,31 3,41 3,21 3,46 3,29 3,39 3,42 3,31 3,90

1

NRR Tertimbang 0,37 0,38 0,36 0,38 0,37 0,38 0,38 0,37 0,43 3,41 9

25

 0,1111

85,28      

Keterangan :

U1 - U9 : Unsur-unsur pelayanan

NRR : Nilai Rata-rata

IKM : Indeks Kepuasaan Masyarakat

*) : Jumlah NRR IKM Tertimbang

**) : Jumlah NRR Tertimbang x 25 Waktu Penyelesaian

NRR Per Unsur : Jumlah nilai per unsur dibagi  Biaya 

  Jumlah kuesioner yang terisi

NRR Tertimbang : NRR per unsur x 0.071 Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

85,28  Sarana dan Prasarana

Mutu Pelayanan

SB (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00 = 3,26 - 4,00 = 4

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

KB (Kurang Baik) : 43,76 - 62,50 = 1,76 - 2,50 = 2

TB ( Tidak Baik) : 25,00 - 43,75 = 1,00 - 1,75 = 1

W29.U2/15/PM.PN FORM/HK-1/2016

Jumlah RespondenKategorisasi Pelayanan

Bobot NRR Tertimbang

Bobot

Unsur

3,90

Nilai Penimbang

Nilai IKM

IKM UNIT PELAYANAN

Per Unsur

3,21

3,46

3,29

3,39

3,42

Sistem, Mekanisme, dan 

Prosedur

Produk Spesifikasi Jenis 

Pelayanan

IKM UNIT PELAYANAN :

3,31

Sangat Baik

Unsur Pelayanan
Nilai Rata-

rata

Persyaratan 3,31

3,41

Penanganan Pengaduan, Saran 

& Masukan


