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KATA PENGANTAR 

 

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT, telah disusunnya Laporan Survei 

Kepuasan Pengguna Pengadilan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun periode April - Juni 

2023 ini. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik 

adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan. Mengingat 

jenis layanan publik pada Instansi Pemerintah sangat beragam dengan sifat dan 

karakteristik yang berbeda, maka Pengadilan Negeri Kuala Kurun melakukan Survei 

Kepuasan Masyarakat guna meningkatkan layanan tersebut, yang didasarkan pada 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Umum Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

Survei ini dilakukan dengan membagikan kuesioner pada masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun. Semoga hasil survei ini 

dapat membantu memberikan masukan yang positif bagi Pengadilan Negeri Kuala 

Kurun dan sekaligus menjadi acuan untuk meningkatkan pelayanan bagi pengguna 

layanan pengadilan agar dapat melaksanakan kinerja ke depan secara lebih efektif dan 

efisien. 

Demikian Laporan Survei Kepuasan Pengguna Pengadilan pada Pengadilan 

Negeri Kuala Kurun Tahun ini disusun dan dapat dipergunakan sebagaimana mestinya. 

 

Kuala Kurun, 27 Juni 2023 
 
 
 
 

Tim Pengelola Survei Indeks 
Kepuasan Masyarakat 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

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 masa dan jaringan sosial, sehingga 

memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan 

ketidakpercayaan masyarakat. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam 

perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada 

pengguna layanan. 

Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik 

yang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode dan 

teknik survei yang sesuai. Berdasarkan hal tersebut, Pengadilan Negeri Kuala Kurun 

melaksanakan survei kepuasaan masyarakat dakam rangka pelaksaaan Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 

2017 Tentang Pedoman Umum Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

 

B. TUJUAN DAN SASARAN 

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat 

sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan 

publik di Pengadilan Negeri Kuala Kurun. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan 

Masyarakat adalah sebagai berikut: 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun.  

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas Pelayanan 

di Pengadilan Negeri Kuala Kurun. 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Kuala Kurun. 

 

C. RENCANA KERJA PELAKSANAAN 

 Penelitian ini dilaksanakan pada bulan April-Juni 2023 dengan menetapkan 

target Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 100,00% (Seratus koma nol nol 

persen). 
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D. TAHAPAN PELAKSANAAN PEKERJAAN 

Tahapan yang dilakukan dalam melakukan survei ini adalah: 

1. Tim survei menentukan metode survei. 

2. Tim survei membuat instrument berupa kuesioner. 

3. Tim survei memperbanyak kuesioner, menentukan jadwal pelaksanaan survei. 

4. Tim survei melakukan survei sesuai jadwal. 

5. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas diserahkan kepada ketua 

tim survei 

6. Tim survei menganalisa kuesioner yang sudah terisi. 

7. Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk deskriptif. 

8. Hasil analisa diserahkan kepada MR. 
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BAB II 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. METODOLOGI SURVEI 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang datanya berupa angka-

angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik dan sebagai data pendukung 

dipakai data kualitatif. Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna 

layanan Pengadilan Negeri Kuala Kurun. Sampel pada penelitian ini diambil dengan 

teknik simple random sampling 

 

B.  TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner dengan 

jawaban tertutup dan terbuka. Sebagai sample pada penelitian ini berjumlah 31 

responden yang di ambil secara simple random sampling. 

 

C.  VARIABEL PENGUKURAN IKM 

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Umum Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 (Sembilan) ruang lingkup antara lain: 

1. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis 

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Prosedur 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu pelayanan 

Waktu pelayanan 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. 
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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. Sarana dan Prasarana adalah merupakan kesanggupan dan dan kewajiban 

penyelenggara untuk menyediakan sarana dan prasarana yang sesuai dengan 

standar pelayanan. 

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

 

D. TEKNIK ANALISA DATA 

Analisa data pada pengukuran IKM di Pengadilan Negeri Kuala Kurun ini 

digunakan analisis statistik deskriptif. Kesembilan ruang lingkup tersebut diatas, 

selanjutnya disusun ke dalam kuesioner dengan 9 item, dengan empat pilihan 

jawaban. Adapun penghitungannya menggunakan skala likert, dengan skor 1 

sampai dengan 4. Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100 dan 

kategorisasi mutu pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun ditentukan sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan 

No MUTU PELAYANAN 
NORMA SKOR 

SKALA 100 SKALA 1-4 

1 A (Sangat Baik) 88,31 – 100,00 3,53 – 4,00 

2 B (Baik) 76,61 – 83,30 3,06 – 3,53 

3 C (Kurang Baik) 65,00 – 76,60 2,60 – 3,06 

4 D (Tidak Baik) 25,00 – 64,99 1,00 – 2,59 
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BAB III 

PROFIL RESPONDEN 

A. Umur Responden 

No KRITERIA Frekuensi Persentase 

1 18 Tahun - 28 Tahun 17 54,83% 

2 29 Tahun - 39Tahun 9 29,03% 

3 40 Tahun - 49 Tahun 4 12,90% 

4 50 Tahun – 59 Tahun 0 0,00% 

5 60 Tahun – 69 Tahun 0 0,00% 

6 70 Tahun – 79 Tahun 1 3,22% 

Jumlah 31 100% 

Mayoritas responden berumur 18 tahun sampai dengan 28 tahun dengan jumlah 17 

orang dari total 31 orang (54,83%). 

 

B.  Jenis Kelamin Responden 

No KRITERIA Frekuensi Persentase 

1 Laki-Laki 20 64,51% 

2 Perempuan 11 35,48% 

Jumlah 31 100% 

Mayoritas responden berjenis kelamin Laki-laki yang berjumlah 20 orang dari total 

31 orang (64,51%) 

 

C. Pendidikan Terakhir Responden 

No KRITERIA Frekuensi Persentase 

1 SD 0 0,00% 

2 SLTP 0 0,00% 

3 SLTA 8 25,80% 

4 Diploma 3 9,67% 

5 Sarjana 20 64,51% 

6 Pasca Sarjana 0 0,00% 

Jumlah 31 100% 

Mayoritas Pendidikan Terakhir Responden adalah Sarjana yang sama berjumlah 20 

orang dari total responden 31 orang (64,51%). 
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D. Pekerjaan Utama Responden 

No KRITERIA Frekuensi Persentase 

1 Swasta/Karyawan Swasta 10 32,25% 

2 Belum Bekerja 0 0,00% 

3 Wirausaha 0 0,00% 

4 POLRI 7 22,58% 

5 PNS 7 22,58% 

6 Tenanga Kontrak 4 12,90% 

7 Lain-lain 3 9,67% 

Jumlah 31 100% 

Mayoritas Pekerjaan Utama Responden adalah Swasta/Karyawan Swasta yang 

berjumlah 10 orang dari total responden 31 orang (32,25%). 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN ANALISA DATA 

Berdasarkan kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 31 

tentang survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri Kuala Kurun dan hasil 

analisis data yang telah dilakukan diketahui bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

pada Pengadilan Negeri Kuala Kurun sebesar 4,00 / 100,00 % yang berada pada 

kategori SANGAT BAIK (pada interval 81,26 s/d 100%) . Hasil IKM tersebut terdiri dari 

9 ruang lingkup, analisis selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap 

kesembilan ruang lingkup tersebut. 

No Ruang Lingkup 
Rata-rata 

Skor 
Kategori Peringkat 

1 Persyaratan  4,000 Sangat Baik 1 

2 Prosedur  4,000 Sangat Baik 2 

3 Waktu Pelayanan 4,000 Sangat Baik 3 

4 Biaya/ Tarif  4,000 Sangat Baik 4 

5 Produk Spesifikasi Jenis pelayanan 4,000 Sangat Baik 5 

6 Kopetensi Pelaksana 4,000 Sangat Baik 6 

7 Perilaku pelaksana 4,000 Sangat Baik 7 

8 Sarana dan Prasarana 4,000 Sangat Baik 8 

9 
Penangananan pengaduan, saran dan 

masukan 
4,000 Sangat Baik 9 

Tabel 2. Hasil Analisis 

 

 

Grafik 1. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat 

0
500

1.000
1.500
2.000
2.500
3.000
3.500
4.000
4.500

Grafik Nilai IKM 

Rata-Rata Skor



Halaman 11 dari 26 Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan I 
 

A. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif, Dari hasil analisis 

diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor  3,26 – 4 kategori 

Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada pada kategori Sangat Baik. Adapun 

hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut: 

No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Sesuai 31 31 100% 

2 Sesuai 3 0 0% 

3 Kurang Sesuai 2 0 0% 

4 Tidak Sesuai 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 3. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Persyaratan 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam grafik 

berikut ini: 

 

Grafik 2. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Persyaratan 

 

B. Prosedur Pelayanan 

Prosedur Pelayanan adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi 

pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis 

diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 – 4 kategori 
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pengadilan, ruang lingkup prosedur berada pada kategori Sangat Baik. Adapun 

hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut ini. 

No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Mudah 4 31 100% 

2 Mudah 3 0 0% 

3 Kurang Mudah 2 0 0% 

4 Tidak Mudah 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 4. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Prosedur 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam grafik 

berikut ini: 

 

Grafik 3. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Prosedur 

 

C. Waktu Pelayanan 

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil 

analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 – 4 

kategori Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori BAIK. Adapun 

hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, 

ruang lingkup waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 
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No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Cepat 4 31 100% 

2 Cepat 3 0 0% 

3 Tidak Cepat 2 0 0% 

4 Lambat  1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 5. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup Waktu 

Pelayanan 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini: 

 

Grafik 4. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup Waktu 

Pelayanan 

 

D. 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. Dari 

hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 – 

4,00 kategori SANGAT BAIK. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif disajikan pada tabel berikut ini. 
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No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Gratis 4 31 100% 

2 Murah 3 0 0% 

3 Cukup Mahal 2 0 0% 

4 Sangat Mahal  1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 6. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Biaya/Tarif 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini: 

 

Grafik 5. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Biaya/Tarif 

 

E. 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. Dari hasil analisis 

diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 – 4,00 kategori 

Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel 

berikut ini. 
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No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Sesuai 4 31 100% 

2 Sesuai 3 0 0% 

3 Kurang Sesuai 2 0 0% 

4 Tidak Sesuai 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 7. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup Produk 

Spesifikasi Jenis Pelayanan 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini:

 

Grafik 6. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup Produk 

Spesifikasi Jenis Pelayanan 

 

F. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari 

hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00  berada pada interval skor  3,26 

s/d 4,00 kategori Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada kategori 

Sangat Baik. Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada tabel 

berikut ini 
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No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Kompeten 4 31 100% 

2 Kompeten 3 0 0% 

3 Kurang Kompeten 2 0 0% 

4 Tidak Kompeten 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 8. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Kompetensi Pelaksana 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini: 

 

Grafik 7. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Kompetensi Pelaksana 

 

G. Perilaku Pelaksana 

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 

Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 

3,26 - 4,00 kategori Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana berada pada 

kategori Sangat Baik. Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada 

tabel berikut ini. 

No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Ramah 4 31 100% 
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2 Ramah 3 0 0% 

3 Kurang Ramah 2 0 0% 

4 Tidak Ramah 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

Tabel 9. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Perilaku Pelaksana 

 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini: 

 

Grafik 8. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup Perilaku 

Pelaksana 

 

H. Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan  

Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan adalah tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor 

sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 – 4 kategori Sangat Baik. Dengan 

demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan berada pada kategori Sangat Baik. 

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

disajikan pada tabel berikut ini. 

No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat  Optimal 4 31 100% 

2 Optimal 3 0 0% 

3 Kurang Optimal 2 0 0% 

4 Tidak Optimal 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 
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Tabel 10. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam grafik berikut 

ini: 

 

Grafik 10 Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Sarana dan prasarana 

 

I. Sarana dan prasarana 

Sarana dan prasarana, adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai 

alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

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). Dari 

hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 4,00 berada pada interval skor 3,26 

s/d 4,00 kategori Sangat Baik. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup Sarana dan prasarana  berada pada kategori 

Sangat Baik.  Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup Sarana dan prasarana disajikan pada tabel 

berikut ini.  

No Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 31 100% 

2 Baik 3 0 0% 

3 Kurang Baik 2 0 0% 

4 Tidak Baik 1 0 0% 

Jumlah 31 100% 

0

5

10

15

20

25

30

35

Sangat  Optimal Optimal Kurang Optimal Tidak Optimal

Penanganan Pengaduan Saran dan 
Masukan 

Frekuensi



Halaman 19 dari 26 Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan I 
 

Tabel 10. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Sarana dan prasarana 

Berdasarkan Tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafik berikut ini: 

 

 

Grafik 9  Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kuala Kurun Ruang Lingkup 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diperoleh nilai hasil Survei Kepuasan 

Masyarakat di Pengadilan Negeri Kuala Kurun sebesar 100,00% atau 4,00 dan berada 

pada kategori SANGAT BAIK. 

Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup sebagai berikut: 

1. Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas responden 

menyatakan SESUAI (100 %) 

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

Mayoritas responden menyatakan MUDAH (100 %) 

3. Waktu Penyelesaian di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas responden 

menyatakan CEPAT (100 %) 

4. Biaya/Tarif pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas responden 

menyatakan GRATIS (100 %). 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun 

mayoritas responden menyatakan SESUAI (100%). 

6. Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas 

responden menyatakan KOMPETEN (100 %). 

7. Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas 

responden menyatakan RAMAH (100 %). 

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri Kuala 

Kurun mayoritas responden menyatakan BAIK (100%). 

9. Sarana dan prasarana di Pengadilan Negeri Kuala Kurun mayoritas responden 

menyatakan SANGAT BAIK (100%) 

B. Rekomendasi 

1. Agar syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik 

persyaratan teknis maupun administratif bisa lebih dipermudah lagi sehingga 

para pengguna pengadilan lebih terbantu. 

2. Agar tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 

pelayanan, termasuk pengaduan dapat lebih diperbaiki sehingga prosedur 

pelayanan bisa menjadi lebih baik lagi. 

3. Agar jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses 

pelayanan dari setiap jenis pelayanan bisa lebih dipercepat lagi dari 

sebelumnya. 

4. Agar ongkos yang dikenakan kepada penerimalayanan dalam mengurus 

dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan 
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berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat bisa lebih 

murah. 

5. Agar setiap spesifikasi jenis pelayanan dapat lebih ditingkatkan lagi sehingga 

bisa sangat memuaskan para pengguna layanan pengadilan.  

6. Agar pengetahuan, keahlian, keterampilan, danpengalaman para pelaksana 

pelayanan di Pengadilan Negeri Kuala Kurun lebih ditingkatkan lagi sehingga 

bisa dirasakan sangat Kompeten melayani para pengguna layanan Pengadilan. 

7. Agar sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada para pengguna 

layanan pengadilan bisa ditingkatkan menjadi sangat baik sehingga bisa 

memuaskan para pengguna layanan Pengadilan. 

8. Agar penanganan pengaduan, saran dan masukan, tindak lanjut nya lebih 

ditingkatkan lagi walaupun saat ini telah dirasakan sangat baik oleh para 

pengguna layanan dalam melayani mereka. 

9. Agar para petugas menyatakan kebaikan untuk melaksanakan pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan sehingga bisa sangat memuaskan para pengguna 

layanan pengadilan. 
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RUJUKAN 

Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik 

(Lembaran Negara Tahun 2008 Nomor 58, Tambahan Lembaran Negara Nomor 

4843). 

Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik 

(Lembaran Negara Tahun 2008 Nomor 61, Tambahan Lembaran Negara Nomor 

4846). 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

(Lembaran Negara Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara Nomor 

5038). 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 97 Tahun 2004 tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 

Surat Keputusan Ketua Mahkamah Agung RI Nomor 1-144/KMA/SK/I/2011 tentang 

Pedoman Pelayanan Informasi di Pengadilan. 

Surat Keputusan Ketua Mahkmah Agung RI Nomor 026/KMA/SK/II/2012 tentang 

Standar Pelayanan Peradilan. 

Surat Keputusan Wakil Ketua Mahkamah Agung Republik Indonesia Bidang Non 

Yudisial Nomor 01/WKMA-NY/I/2009 tentang Pedoman Pelayanan Informasi pada 

Mahkamah Agung Republik Indonesia. 

Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi 

Publik. 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 10 Tahun 2019 tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Indonesia Nomor 52 

Tahun 2014 tentang Pedoman Pembangunan Zona Integritas Menuju Wilayah 

Bebas dari Korupsi dan Wilayah Bersih Melayani Di Lingkungan Instansi 

Pemerintah. 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 26 Tahun 2020 tentang Pedoman Evaluasi Pelaksanaan 

Reformasi Birokrasi. 

Keputusan Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik 

Indonesia Nomor 1365/DJU/SK/HM.02.3/5/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei 
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dan Tata Cara Penggunaan Aplikasi Survei Pelayanan Elektronik (SISUPER) Pada 

Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum dan Peradilan Di Bawahnya. 
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L A M P I R A N 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

NO 

NILAI RUANG LINGKUP PELAYANAN 

KETERANGAN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Jumlah 124 124 124 124 124 124 124 124 124  

NRR Per RL 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 36,000 

NRR Tertimbang 0,444 0,444 0,444 0,444 0,444 0,444 0,444 0,444 0,444 4,000 

IKM unit Pelayanan 100,00 

Keterangan : 

 

-rata 

 

*) = Jumlah NRR IKM tertimbang 

 

Lingkup dibagi dengan jumlah kuesioner 

 

 

 

MUTU 

PELAYANAN 

NORMA SKOR 

SKALA 100 SKALA 1-4 

 A (Sangat Baik) 81,26 – 100,00 3,26 – 4,00 

 B (Baik) 62,51 – 81,25 2,51 – 3,25 

 C (Kurang Baik) 43,76 – 62,50 1,76 – 2,50 

 D (Tidak Baik) 25,00 – 43,75 1,00 – 1,75 
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yang terisi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

IKM Unit Pelayanan = 4,00% = Sangat Baik 
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

PENGADILAN NEGERI KUALA KURUN 

KABUPATEN GUNUNG MAS PROVINSI KALIMANTAN TENGAH 

BULAN APRIL S/D JUNI TAHUN 2023 

NILAI IKM  
PELAYANAN PENGADILAN NEGERI  

KUALA KURUN 

4,00/ 
100,00% 
Periode 1 April 2023 sampai 

27 Juni 2023 

 

JUMLAH  : 31 RESPONDEN 
  

JENIS 
KELAMIN 

: 
LAKI-LAKI : 20  ORANG 

  

  
  

PEREMPUAN : 11  ORANG 

  

PENDIDIKAN : 
Tidak / Belum  
Sekolah : 0 ORG 

Diploma 2 : 0 ORG 

    SD : 0 ORG Diploma 3 : 3 ORG 

    SMP : 0 ORG S1 : 20 ORG 

  
  SMU : 8 ORG S2 : 0 ORG 

  
  Diploma 1 : 0 ORG S3 : 0 ORG 

PEKERJAAN : PNS : 7 ORG SWASTA : 10 ORG 

  
  

TNI : 0 ORG WIRAUSAHA : 0 ORG 

  
  

POLRI : 7 ORG TENAGA  
KONTRAK : 4 ORG 

  

  
LAINNYA : 3 ORG   

 

TERIMAKASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN 

MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI 

DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT 

 

Kuala Kurun, 27 Juni 2023 
Ketua Tim Survei 

 
 
 

Fransiskus Sinurat, S.H. 
NIP. 19940322 201712 1004 

 


