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A. �������������+���&���-��� �%

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelayanan kepada 

masyarakat dengan menjalankan peran sebagai organisasi publik non-profit yang 

memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Pelayanan publik 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 Sangat 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 Sangat Baik. Hal ini memberikan 

dampak buruk terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni sering 

terlantamya upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kurang berkembanganya 

inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya pemerintah untuk 

memperSangat Baiki 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
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3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik.

Ditetapkan target untuk IKM Pengadilan Negeri Pandeglang dengan kategori 

SANGAT BAIK dengan indeks kepuasan 72%.

���0�� ���������)��� �������&���-����� ����� 

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 Juli sampai dengan September2023.

Adapun tahapan pelaksanaan survey kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri 

Pandeglang adalah sebagai berikut:

1. Tim survei menentukan metode survei yaitu dengan menggunakan metode 

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.
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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

jumlah
bobot

1

tertimbang
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:

Total nilai per 
item

--------------------------  x Nilai Penimbang

Total Kuesioner

Untuk memudahkan interpretasi terhadap nilai IKM yaitu antara 25 -100  maka 
hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus 
sebagai berikut: cIKM 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:
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Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 53 (lima 

puluh tiga) lembar kuesioner. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di 

Pengadilan Negeri Pandeglang dan hasil analisa data yang telah dilakukan 

(terlampir) diketahui bahwa Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pengadilan 

Negeri Pandeglang sebesar �7�8�'�#���� �����������8�'�#�(��berada pada kategori �9�������������� �+�������9  

(pada interval 76,61 -  88,30).

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 3,73 Sangat Baik

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,67 Sangat Baik

3 Waktu Penyelesaian 3,67 Sangat Baik

4 Biaya 3,69 Sangat Baik

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,69 Sangat Baik

6 Kompetensi Pelaksana 3,79 Sangat Baik

7 Perilaku Pelaksana 3,79 Sangat Baik

8 Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 3,66 Sangat Baik

9 Sarana dan Prasarana 4,00 Sangat Baik
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Kesesuaian Biaya Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata skor 

sebesar �8�'�;�7��berada pada interval skor 3,06 -  3.53 dengan kategori �9������������  

�+�������9�0��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 Tidak setuju 1 0 0%
2 Kurang setuju 2 0 0%
3 Setuju 3 16 30%
4 Sangat setuju 4 37 70%

Jumlah 53 100

���0�� �������$���-�����)�����*�.�*�-�����*���/��� �*���������&���5��� ��� 

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dari hasil analisis data diperoleh rerata 

skor sebesar �8�'�;�7��berada pada interval skor 3,06 - 3,53 dengan kategori 

�9�������������� �+�������9�0�� Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, aspek produk spesifikasi jenis pelayanan berada pada 

kategori Sangat Baik.
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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 Buruk 1 0 0%
2 Cukup 2 0 0%
3 Sangat Baik 3 18 34%
4 Sangat Baik 4 35 66%

Jumlah 53 100

���0�� ��������� �����$��� ����������������� ��

Sarana dan Prasarana dari hasil analisis data diperoleh rerata skor sebesar 4,00 

berada pada interval skor 3,06 -  3,53 dengan kategori �9�������������� �+�������9�0  

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 Tidak ada 1 0 0
2 Ada tetapi tidak dapat diakses 2 0 0
3 Kurang maksimal 3 0 0

4 Berfungsi dan dikelola dengan 
Sangat Baik

4 53 100%

Jumlah 53 100
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7. Perilaku Pelaksana Negeri Pandeglang berada pada kategori Sangat Baik.

8. Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan di Pengadilan Negeri Pandeglang 

berada pada Sangat Baik.

9. Sarana & 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 �9����� �%������ �+���*�-�9��namun upaya 

peningkatan kualitas pelayanan masih perlu terns 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 sampai dengan Maret 2024, ada 3 (tiga) 

unsur yang mendapatkan penilaian paling rendah yaitu:

a. Waktu Pelayanan dengan nilai 3,67

b. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan dengan nilai 3,66

c. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan nilai 3,67

Secara singkat dapat dikemukakan bahwa berdasarkan hasil Survei Kepuasan 

Masyarakat yang dilakukan pada periode Januari sampai dengan Maret 2024 

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

Oleh karena target SKM pada Pengadilan Negeri Pandeglang dengan nilai 88,02 

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

Kepuasan Masyarakat periode Januari sampai dengan Maret 2024 adalah 

"SANGAT BAIK".
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�� �� �� ���� ���0�������1���2�� �3�����!���2��makiaim)�� ���� �����������������������4���	������������
�������	�� �����������������	�� �"�.���.

�����.���5��������
�����������	�����	

���	���	���.
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 083877551879

�������������	���	

Layanan
Administrasi
Umum

�"�� �"�+ �"�/ �"�-�� �"�6�� �"�7�� �"�8 �"�9 �"�:

4 4 4 4 4 4 3 4 4

�;��������
���������.

Senin, 25 
Maret 2024 
| 13:40:40 
WIB

���	���	���.
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 081315283406

Layanan
Perdata

Senin, 25 
Maret 2024 
| 13:36:49 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 28

Layanan
Perdata

Senin, 25 
Maret 2024 
| 13:34:01 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 082311406662

Layanan
Administrasi
Umum

Rabu, 20 
Maret 2024 
| 13:33:32 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 081911126204

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 20 
Maret 2024 
| 13:30:29 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 081298022199

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 20 
Maret 2024 
| 13:23:34 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 085866634788

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu. 20 
Maret 2024 
| 13:15:06 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81546121570

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Kamis, 14 
Maret 2024 
| 11:19:01 
WIB

Sri Mulyani
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81357507939

Layanan
Perdata

Rabu, 13 
Maret 2024 
| 11:24:16 
WIB

M. Kurniawan
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85695264587

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 13 
Maret 2024 
| 11:17:51 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 87809391664

Layanan 
Hukum / 
Informasi

4 4 4 4 Selasa, 5 
Maret 2024 
| 15:34:15 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85871660800

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu. 28 
Februari 
2024 | 
14:13:09 
WIB

Anonim Lavanan Rabu. 28
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vyNama/Kode
Responden

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 83897834835

Pelayanan

Layanan
Administrasi
Umum

Waktu
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Rekam Al«

3 3 3 3 3 4 4 3 4 Senin, 19
Februari 
2024 | 
11:38:56 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 87809391664

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Senin, 19 
Februari 
2024 | 
11:37:28 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81398276407

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Jumat, 16 
Februari 
2024 | 
16:14:37 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85945564801

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Jumat, 16 
Februari 
2024 | 
16:05:01 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 82112123899

Layanan
Perdata

Jumat, 16 
Februari 
2024 | 
16:00:02 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81310814234

Layanan
Perdata

Jumat, 16 
Februari 
2024 | 
15:57:49 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85711304621

Layanan
Perdata

Senin, 12 
Februari 
2024 | 
15:06:48 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85940379848

Layanan
Pidana

Senin, 12 
Februari 
2024 | 
14:51:11 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 8170029330

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 7 
Februari 
2024 | 
14:04:19 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 8781565300

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 7 
Februari 
2024 | 
13:34:50 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 85770362079

Layanan 
Hukum / 
Informasi

Rabu, 7 
Februari 
2024 | 
13:24:14 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 83815224332

Layanan
Perdata

Selasa, 6 
Februari 
2024 | 
15:07:29 
WIB

Anonim
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81381519322

Layanan
Perdata

Selasa, 6 
Februari 
2024 | 
15:04:32 
WIB



�����.���5��������
�����������	�����	 �������������	���	 �"�� �"�+ �"�/

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN Administrasi
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 89613645749

Umum

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 87743259490

Perdata

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN Hukum /
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 87779097760

Informasi

Anonim Layanan �- �- 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81315124727

Perdata

Anonim Layanan �- 4 4
PENGADILAN Hukum /
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 8111999649

Informasi

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 817371986

Perdata

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN Hukum /
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 87871232888

Informasi

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 8128521450

Perdata

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN Hukum /
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 811991136

Informasi

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81224318728

Perdata

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81299118157

Perdata

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN Administrasi
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 89613645749

Umum

Anonim Layanan 4 4 4
PENGADILAN
NEGERI
PANDEGLANG No. 
HP 81311661718

Perdata

�;��������
�"�-�� �"�6�� �"�7�� �"�8�� �"�9�� �"�:�� ���������.

4 4 4 4 4 4 Kamis. 1
Februari 
2024 | 
11:13:01 
WIB

4 4 4 4 4 4 Kamis. 1
Februari 
2024 | 
11:12:01 
WIB

4 4 4 4 4 4 Kamis. 25
Januari 
2024 | 
14:47:57 
WIB

4 4 4 4 4 4 Kamis, 25
Januari 
2024 | 
14:46:55 
WIB

4 4 4 4 4 4 Senin, 22
Januari 
2024 | 
14:47:38 
WIB

4 4 4 4 4 4 Senin, 22
Januari 
2024 | 
14:31:42 
WIB

4 4 4 4 4 4 Senin, 22
Januari 
2024 | 
14:13:16 
WIB

4 4 4 4 4 4 Senin, 22
Januari 
2024 | 
14:11:35 
WIB

4 4 4 4 4 4 Senin, 22
Januari 
2024 | 
14:08:52 
WIB

4 4 4 4 4 4 Rabu, 10
Januari 
2024 | 
13:27:19 
WIB

4 4 4 4 4 4 Rabu, 10
Januari 
2024 | 
13:24:05 
WIB

4 4 4 4 4 4 Rabu, 10
Januari 
2024 | 
13:22:45 
WIB

4 4 4 4 4 4 Rabu, 13
Desember 
2023 | 
14:01:40 
WIB







Q, O  Perhitungan Beranda Perhitungan Deti

�"���������������� ���"���!�#�$�����#�����$���������� �#���#���%���&������
HREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Register ini berisi perhitungan survey indeks kepuasan oleh para pencari keadilan / informasi terhadap X
beberapa point titik ukur pelayanan pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum.

avigasl Keterangan : Mutu Pelayanan :

t Beranda RL
NRR

Ruang Lingkup Pelayanan 
Nilai rata-rata A Sangat Baik 88.31 - 100,00 3,5324 - 4,i

1 Statistik

j  Formula Krejcie Morgan 

I SPAK

IKM
NRR per =

RL
NRR
tertimbang

indeks Kepuasan Masyarakat 
Jml nilai per ruang lingkup / jml 
kuesioner
NRR per ruang lingkup x (1/9)

B Baik 76.61 - 88,30 3,0644 - 3,!

C

D

Kurang Baik

Tidak Baik

65 00 - 76 60

25.00-64,99

2 60 - 3.06- 

1.00-2.59'

Register Responden 

Kesan & Pesan Responden

o Perhitungan Indeks 

Register Tindak Lanjut

t Survey Harian 

j Survey Zona Integritas

��������������

�%�����'�������	

'EH:

Indeks Total Data Umum Responden Data Domisili Responden Data Urnur Responden 

�)�������� ���������	���	�� Nilai Per Unsur

���������	���	�� �*���.�����>���0�� �&�����	�?���@

1 Layanan Pidana 1

2 Layanan Perdata 20

3 Layanan Hukum Informasi 27

4 Layanan Administrasi Umum 5
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