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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum, Wr. Whb.

Dalam rangka Akreditasi dan Reformasi Birokrasi, pelayanan
instansi/lembaga merupakan salah satu area yang dinilai. Untuk itu,
Pengadilan Negeri Sangatta mengadakan survei kuaalitas pelayanan
terhadap pengguna layanan Pengadilan Negeri Sangatta berdasarkan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik Birokrasi, Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat.

Untuk mendapatkan data yang benar, penelitian ini
menggunakan metodologi penelitian dengan kuesioner dengan
wawancara tatap muka, kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk
yang dikirimkan melalui surat, diskusi kelompok terfokus, wawancara
tidak berstruktur melalui wawancara mendalam sebagaimana dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik Birokrasi, Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat ini dimaksudkan untuk mengetahui
kelemahan dan kekuatan penyelenggara pelayanan publik, mengukur
secara berkala penyelenggaraaan pelayanan, untuk pertimbangan
kepentingan penetapan kebijakan, melakukan perbaikan-perbaikan
untuk meningkatkan kwalitas pelayanan.

Kritk dan saran yang membangun senantiasa kami terima.
Semoga laporan ringkas ini, berguna bagi berbagai pihak, khususnya
segenap jajaran pimpinan Pengadilan Negeri Sangatta dan masyarakat
pengguna layanan di Pengadilan Negeri Sangatta.

Wassalamu’alaikum Wr.Whb.
Sangatta, 30 September 2025

Tim Survei
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pengadilan Negeri Sangatta merupakan lembaga peradilan
dibawah Mahkamah Agung yang memberikan pelayanan publik
kepada masyarakat. Pelayanan publik yang diberikan didasarkan atas
fungsi, peran, kewajiban dan tujuan didirikannya dalam pemenuhan
kebutuhan masyarakat akan kepastian hukum.

Pengadilan Negeri Sangatta berdiri dalam rangka memberikan
pelayanan kepada masyarakat untuk memenuhi dan memfasilitasi
kepentingan dan kebutuhan masyarakat pencari keadilan akan
kepastian ~ hukum yang merupakan tugas utama dalam
penyelenggaraan peradilan yang sering terlupakan akibat
permasalahan yang dihadapi oleh Pengadilan Negeri Sangatta yang
semakin rumit dan kompleks.

Meskipun fungsi utama Pengadilan memberikan pelayanan publik,
namun dewasa ini dalam pelaksanaannya, pelayanan publik yang
diberikan mencitrakan kredibilitas yang buruk dimana pelayanan yang
diberikan selalu identik dengan prosedur yang tidak jelas dan berbelit-
belit, persyaratan yang rumit dan tidak masuk akal, biaya pungutan di
luar ketentuan, dan ketidakpastian penyelesaian. Hal ini menimbulkan
dampak buruk terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni
sering terlantarnya upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kurang
berkembangnya inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya
pengadilan untuk memperbaiki kualitas layanan. Untuk alasan tersebut
maka dilaksanakan survei kepuasan masyarakat pengguna pengadilan
yang tujuan dan manfaatnya adalah untuk mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh Pengadilan Negeri
Sangatta.

Berangkat dari pencapaian Akreditasi Penjaminan Mutu,
Pengadilan Negeri Sangatta terus memperbaiki diri dan meningkatkan
kualitas yang sudah ada. Hal ini bertujuan untuk menjaga kredibilitas

dan kepercayaan masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Sangatta.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pengadilan Negeri Sangatta



Salah satu upaya yang dilakukan dalam peningkatan dan perbaikan
pelayanan publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
kepada pengguna layanan, mengingat Survei Kepuasan Masyarakat
merupakan salah satu bagian dari Program Reformasi Birkorasi yaitu
area Manajemen Pelayanan Publik dengan tujuan menciptakan
pemerintahan yang bersih dari KKN, Akuntabel dan berkinerja serta
Pelayanan publik yang berkualitas. Selain itu, survei ini dilakukan
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan,
kinerja, sarana prasarana dan sebagainya, sehingga dari sana
diharapkan saran dan masukan yang bersifat membangun agar
kedepannya pelayanan publik di Pengadilan Negeri Sangatta dapat
lebih  ditingkatkan. Berdasarkan hal tersebut Pengadilan Negeri
Sangatta melaksanakan survei kepuasaan masyarakat dalam rangka
pelaksaaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survey

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
Sangatta. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat
adalah sebagai berikut:

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan
dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan
Negeri Sangatta.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan
kualitas Pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan
Negeri Sangatta.
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C. Rencana Kerja Pelaksanaan

Pengukuran/Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Pengadilan

Negeri Sangatta ini dilaksanakan pada setiap Triwulan dalam periode
1 tahun.

D. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat (SKM) di
Pengadilan Negeri Sangatta, antara lain:

1.

Tim survei menentukan metode survei, yaitu dengan metode
kuantitatif dan sampel diambil dengan teknik simple random
sampling.

Tim survei membuat instrumen berupa angket/kuesioner,
berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas survei dan
diserahkan kepada tim survei.

Tim survei memeriksa kuesioner, jika ditemukan kuesioner
yang tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut tidak
diikutkan dalam analisis data.

Tim survei melakukan analisis terhadap data responden yang
telah dikumpulkan

Tim survei menyajikan hasil analisis dalam bentuk analisis
statistik deskriptif.

Tim survei melakukan cross check analisis statistik deskriptif

dengan analisa diskusi kelompok dan pendapat-pendapat.
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Survei

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analisis dimana
datanya berupa angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis
statistik deskriptif. Guna melengkapi hasil analisis, disajikan juga
analisis kuantitatif sebagai pelengkap.

Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna
layanan di Pengadilan Negeri Sangatta, antara lain: pencari keadilan,
polisi, jaksa, pengacara, KPAI, LSM, dil. Sampel pada penelitian ini
diambil dengan teknik simple random sampling.

B. Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa
kuesioner dengan cara kuesioner diisi sendiri oleh responden melalui
aplikasi siSUPER.

C. Variabel Pengukuran SKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16
Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 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.
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3. Waktu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4. BiayalTarif
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, ketrampilan 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

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut pengaduan.
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9. Kualitas Sarana dan Prasarana Pelayanan
Kualitas sarana dan prasarana pelayanan merupakan kelengkapan
dan standarisasi kualitas sarana dan prasarana pusat pelayanan

dalam menunjang pelayanan kepada para pengguna layanan.

D. Teknik Analisis Data
Analisis data pada pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) di Pengadilan Negeri Sangatta menggunakan analisis statistik
deskriptif.
Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke
dalam kuesioner dengan 9 item, dengan lima option jawaban, namun
bobot.

menggunakan skala likert, dengan Nilai 1 sampai dengan 4. Analisa

hanya empat opsi bernilai Adapun penyekorannya

selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu

pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta ditentukan sebagai berikut:

Tabel 1.
Kategori Mutu Pelayanan

Norma Nilai
No. Mutu Pelayanan
Skala 1- 4 Skala 100
1 | Sangat Baik 3,5324 — 4,00 88,31 — 100,00
2 | Baik 3,0644 — 3,532 76,61 — 88,30
3 | Kurang Baik 2,60 - 3,064 65,00 — 76,60
4 | Tidak Baik 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99
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BAB IlI
PROFIL RESPONDEN

A. Jenis Kelamin
Berdasarkan pengolahan data responden, mayoritas responden
pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki yakni 29 orang (51.78%).

Tabel 2.
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase %
Laki-Laki 29 51.78
Perempuan 27 48.22
Tidak Mencamtumkan Jenis 5 5
Kelamin

Jumlah 56 100

B. Pendidikan Terakhir

Berdasarkan pengolahan data responden mayoritas responden
pada penelitian ini berpendidikan terakhir dan S1 sebanyak 27 orang
(48.22%).

Tabel 3.

Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No Pendidikan Frekuensi Persentase %
1 |SD 7 12.5
2 | SMP 1 1.78
3 | SMU 16 28.57
4 | Diploma 1 0 0
5 | Diploma 2 0 0
6 | Diploma 3 3 .5.36
7 | S1 27 48.22
8 |82 2 3.57
9 |83 0 0

Jumlah 56 100
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C. Pekerjaan Utama

Berdasarkan pengolahan data responden, mayoritas responden
pada penelitian ini berpekerjaan utama di lainnya yaitu sebanyak 30
orang (62.5%), dengan mayoritas pekerjaan  sebagai
Pengacara/Advokat.

Tabel 4.
Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama

No Pekerjaan Utama Frekuensi | Persentase %
1 | PNS 3 5.37

2 | TNI 0 0

3 | POLRI 0 0

4 | swasta 17 30.35

5 | Wirausaha 0 0

6 Lainnya 36 64.28

Jumlah 56 100
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PENGGUNA LAYANAN
PENGADILAN

Kuesioner yang telah terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah
56 (lima puluh enam). Berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat di
Pengadilan Negeri Sangatta, diketahui bahwa Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) pada Pengadilan Negeri Sangatta memiliki
persentase 99.95% berada pada nilai 4.00 atau dengan kategori nilai
“SANGAT BAIK” (pada interval 88,31 s/d 100,00).

Hasil SKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup.
Berikut deskripsi hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup
tersebut.

Tabel 5.
Rata-Rata Nilai dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup
Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan
Di Pengadilan Negeri Sangatta

No. Ruang Lingkup Nilai Kategori Peringkat
1 Persyaratan 4.000 Sangat Baik 1
2 Prosedur 4.000 Sangat baik 2
3 Waktu Pelayanan 3.982 Sangat baik 9
4 Biaya Pelayanan 4.000 Sangat baik 3
& Produk Spesifikasi 27160 Sangat baik i

Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana 4.000 Sangat baik

Perilaku Petugas 4.000 Sangat Baik
Kualitas Sarana .

8 4.000 Sangat Baik i
Prasarana
Penanganan

9 4.000 Sangat baik 8
Pengaduan
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A. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 4.000 dengan interval nilai
3,5324 — 4,00 pada 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 ini.

Tabel 6.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Persyaratan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1 | Sangat Sesuai 4 56 100
2 | Sesuai 3 0
3 Kurang Sesuai 2
4 | Tidak Sesuai 1
Jumlah 56 100

B. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata nilai sebesar 4.000 berada pada interval
skor 3.532 — 4.00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian, kepuasan

masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur
berada pada kategori Sangat Baik.
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Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel
berikut ini.
Tabel 7.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Prosedur

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1| sangat Mudah 4 56 100
2 | Mudah 3 0
3 Kurang Mudah 2
4 | Tidak Mudah 1
Jumlah 56 100

C. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh rata-rata nilai sebesar 3.982 berada pada
interval skor 3,5324- 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian,
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup
waktu pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan disajikan pada
tabel berikut ini

Tabel 8.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
T | sangat Cepat 4 55 98.21
2 | Cepat 3 1.79
3 | Kurang Cepat 2 0 0
4 | Tidak Cepat 1 0 0
Jumlah 56 100
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D. Biaya Pelayanan

Biaya Pelayanan adalah biaya yang dipungut dalam memberikan
pelayanan kepada Pengguna Layanan. Dari hasil analisis rata-rata skor
sebesar 4.000 berada pada interval skor 3,5324 — 4,00 kategori “Sangat
Baik™. Dengan demikian, kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup biaya pelayanan berada pada kategori
Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup biaya pelayanan disajikan pada
tabel berikut ini.

Tabel 9.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Biaya Pelayanan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1 | eratie 4 56 100
2 | Murah 3 0 0
3 | Cukup Mahal 2 0 0
4 Sangat Mahal 1 0
Jumlah 56 100

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 rata-rata nilai sebesar 4.000
berada pada interval skor skor 3,5324 — 4,00 kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian, kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,
ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan 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.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pengadilan Negeri Sangatta



Tabel 10.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

R e

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1 | Sangat Sesuai 4 56 100
2 | Sesuai 3 0 0
3 | Kurang Sesuai 2 0 0
4 | Tidak Sesuai 1 0 0
Jumlah 56 100

F. Kompetensi Petugas Pelaksana Pelayanan

Kompetensi petugas pelaksana pelayanan adalah kemampuan
yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,

keterampilan, dan pengalaman. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
nilai sebesar 4.000 berada pada interval skor 3,5324 — 4.00 kategori

“Sangat Baik”. Dengan demikian, kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi petugas pelaksana
pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi petugas pelaksana

pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 11.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta

Ruang Lingkup: Kompetensi Petugas Pelaksana Pelayanan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1| sangat Kompeten 4 56 100
2 | Kompeten 3 0
3 | Kurang Kompeten 2 0
4 | Tidak Kompeten 1 0 0
Jumlah o6 100
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G. Perilaku Petugas Pelayanan

Perilaku petugas pelayanan adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi kesopanan dan keramahan yang dilakukan
oleh petugas pelayanan selama melayani penggunan pelayanan di
Pengadilan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata nilai sebesar 4.000
berada pada interval 3,5324 — 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan

demikian, kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang

lingkup perilaku petugas pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku petugas pelayanan
disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 12.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Perilaku Petugas Pelayanan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
1 | Sangat Sopan & 4 56 100
Ramah
Sopan & Ramah 3 0
Kurang Sopan & 2 0
Ramah
4 |Tidak Sopan & 1 0 0
Ramah
Jumlah 56 100

H. Kualitas Sarana dan Prasarana

Kualitas sarana dan prasanara adalah fasilitas yang disediakan
Pengadilan sesuai prosedur yang digunakan untuk menunjang
jalannya pelayanan di Pengadilan. Dari hasil analisis diperoleh rata-
rata nilai sebesar 4.000 berada pada interval nilai 3,5324 — 4.00
kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat

pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup kualitas sarana dan
prasarana berada pada kategori Sangat Baik.
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Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang kualitas sarana dan prasarana disajikan
pada tabel berikut ini.

Tabel 13.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Kualitas Sarana dan Prasarana

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)
T | Sangat Baik 4 56 100
2 | Baik 3 0
3 | Cukup 2 0 0
4 | Buruk 1 0
Jumlah 56 100

l. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara
pelaksanaan penanganan terhadap pengaduan dan tindak lanjut dari
hasil pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata nilai sebesar
4.000 berada pada interval nilai 3,5324 — 4,00 kategori “Sangat Baik”.
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,
ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan berada
pada kategori Sangat Baik.

Adapun hasil jawabén kuesioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan
masukan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 14.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan PN Sangatta
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

No Jawaban Nilai Frekuensi | Persentase (%)

1 | Dikelola dengan 4 56 100
Baik

2 | Berfungsi Kurang 3 0 0
Maksimal

3 |Ada tetapi Tidak 2 0 0
Berfungsi

4 | Tidak Ada 1 0 0

Jumlah 56 100
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BAB V
ANALISIS

Pada bagian analisis ini, ditampilkan hasil korespondensi dari 9
poin penilaian yang kemudian dilakukan cross check dengan hasil
saran-saran dan kelompok diskusi beserta pendapat-pendapat yang
diperoleh sehingga tercipta pengujian satu sama lain untuk
mendapatkan kebenaran yang lebih hakiki. Saran-saran dari hasil
kelompok diskusi dan pendapat-pendapat yang relevan kemudian
dikelompokkan ke penilaian poin 1 sampai dengan 9 yang telah
dikelompokkan lebih besar menjadi 3 (tiga) nilai tertinggi yaitu ruang
persyaratan, prosedur dan biaya/tarif dengan indeks nilai 4,000,
Kemudian dari hasil penilaian tersebut terdapat 3 (tiga) kategori dengan
nilai terendah (berdasarkan analisis unsur terendah pada aplikasi
siISUPER), yaitu :

- Waktu pelayanan, dengan indeks capaian sebesar 3,982.
- Posedur Pelayanan, dengan indeks capaian sebesar 4.000.
- Persyaratan, dengan indeks capaian sebesar 4.000
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BAB VI
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini,
disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna
layanan pengadilan di Pengadilan Negeri Sangatta sebesar 4.000/99.95%
dan berada pada kategori “SANGAT BAIK”. Adapun kesimpulan pada
masing-masing ruang lingkup sebagai berikut:

1. Persyaratan pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta berada pada

kategori “SANGAT BAIK".

2. Prosedur pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta berada pada

kategori “SANGAT BAIK".

3. Waktu pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta berada pada

kategori “SANGAT BAIK".

4. Biaya pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta berada pada

kategori “SANGAT BAIK".

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta

berada pada kategori “SANGAT BAIK".

6. Kompetensi petugas pelaksana pelayanan di Pengadilan Negeri

Sangatta berada pada kategori “SANGAT BAIK”.

7. Perilaku petugas pelayanan di Pengadilan Negeri Sangatta berada

pada kategori “SANGAT BAIK".

8. Kualitas sarana dan prasarana di Pengadilan Negeri Sangatta

berada pada kategori “SANGAT BAIK”.

9. Penanganan pengaduan, saran dan masukan di Pengadilan Negeri

Sangatta berada pada kategori “SANGAT BAIK”.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pengguna layanan pengadilan di
Pengadilan Negeri Sangatta berdasarkan peringkat ruang lingkupnya,
diperoleh kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang lingkup
persyaratan, prosedur, dan biaya pelayanan.
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B. Rekomendasi

Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Negeri
Sangatta, hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan kepada seluruh
masyarakat pengguna layanan Pengadilan Negeri Sangatta dan juga
secara konsisten dan berkelanjutan mendukung program pemberantasan
korupsi, kolusi dan nepotisme.

Adapun rekomendasi yang didasarkan atas 3 nilai indikator terendah,

sebagai berikut:

e Memaksimalkan kembali efisiensi waktu dalam proses pemberian
pelayanan dan sesegara mungkin menindaklanjuti kebutuhan
masyarakat pengguna layanan pengadilan.

e Menghadirkan berbagai inovasi produk layanan pengadilan yang
berorientasi pada efisiensi waktu dan efektivitas alur pemberian
layanan kepada masyarakat.

e Adanya briefing secara rutin kepada petugas PTSP untuk
meningkatkan kompetensi penyampaian informasi kepada pencari
pelayanan.

e Pelayanan kepada pengguna layanan pengadilan harus
memperhatikan SOP dan berbagai regulasi yang berlaku demi
memberikan layanan yang berbasis keadilan, kepastian, dan

memberikan kemanfaatan bagi masyarakat pengguna layanan
pengadilan.
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Beanda Parheungan i

Perhitungan

FRogeater mi berisi pertitungan survey indeks kepuasan cleh para pencan keadilan | infoemasi terhadap bebarapa poent btk ular pelayanan pada Dewkionst Jenderal Badan Peraddan Lmum x
Katorargan

Ruang Linghup Pelayanan

Nilai rata-rata

Indebs Kepupran Masyarakat

Jond relai per ruang bnghup / jmi kuesoner
NAR per ruang linghoup o (15)

Mutu Pelayanan

A Sangat Bavk BAJ1 - 100,00 1534 - 400

B Badk TEET- 8830

4.3512

Indeks Total 1 0 Mal P
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
PENGADILAN NEGERI SANGATTA
NILAI INDEKS
4,00 /99,95 %
’ ’ 0
Periode 1 Oktober 2025 sampai 31 Desember 2025

JUMLAH 56 RESPONDEN
JEMIS KELAMIN LAKILAK) | 29 ORANG

PERCMPUAN | IT DRANG

PERDIDIKAN Tidak | Dodumn Seholsh . D DRG Dploma 2.0 ORG
50 7 ORG [aploma 3 1 DRG
SMP : 1 0RG 51 27 OHG
SMU 18 ORG 52 20RG
Dyploma 1 - 0 ORG 51 0ORG
PERERIAAN PHNS 3 0RG EWASTA - 17 ORG
™ 0 ORG WIRALISAHA - 0 ORG
POLRI- 0 ORG TENAGA KONTRAK - 0 ORG

LAINNYA - 36 ORG
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40

M

42

43

45

46

47

48

49

51

52

53

Nama'Kode Responden

Ivana Angel Cristin R-662986-IKM-0B35B4EE10 No, HP :
B5S1THE6TI02

Astri Daniati R-662086-IKM-5ACTAB53FD No. HP :
B5246124861

Jeardwati Balan R-662986-IKM-04B29CA324 No, HP :
B2152869248

Bayu Sanjaya R-662986-IKM-B4CBBOABCE No. HP -
81258670556

Ray Maubry Gumilang R-662086-KM-B198166FAA No. HP |

81220807410

Sadaruddin R-662086-IKM-E75E 140A5C No. HP ¢
B1249330577

Sirapudin Takeana R-662086-|KM-054560020F Mo, HP :
87312141352

Arsanty R-GE2986-IKM-BTFOBFSCIE No. HP : B115428668

Bima Nurdmn R-GG2085-IKM-5CBET48DAT No. HP ;
B5250477232

Darussalam R-662986-IKM-483622A58F0 No. HP ;
B2152914519

Arwin R-662386-1KM-0934FBBF 24 No. HP : 85247034058
Arziqul Khoir R-662986-IKM-3400921514 No, HP :
85161838703

Rukmni
B1255342397

R-E62986-IKM-ASOCAZCTIA No. HP @
Samsir Alamsyah R-662986-IKM-SCA2432CT3 No. HP ¢
B5250996172

Imey Alda Sarl R-662086-KM-49F 5TTAA1S No. HP ;
081346272339

M Isya Ansyan R-662086-IKM-2403DAEASF No. HP :
B5386300345

Anohirn R-662086-IKM-12500A1F70 No. HP : BS34690137

Domisili

KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TiMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR
KALIMANTAN TIMUR

NUSA TENGGARA
TIMUR

UmuriJK

23 Tahun
Perempuan

32 Tahun
Perempuan

56 Tahun
Parempuan

33 Tahun Laki-
Lk

29 Tahun Lakk-
Fak|

61 Tahun Lakk
laki

32 Tatun Lak-
laki

45 Tahun

Perempuan

&7 Tahun Laki-
laki

41 Tahun Laki-
laki

31 Tahun Laki-
laki

30 Tahun Laki-
laki

52 Tahun
Perempuan

43 Tahun Laki-
taki

26 Tahun
Perempuan

37 Tahun Lak-
Laki

40 Tahun
Perempuan

Pendidikan/

Pekerjaan

SDLAINNYA

SMULAINNTA

S1PNS

SISWASTA

S1S5WASTA

SMULAINNYA

S1SWASTA

SILAINNYA

SILAINNYA

S1PNS

S1SWASTA

S1SWASTA

S15WASTA

S1LAINNYA

SILAINNYA

S1SWASTA

SILAINNYA

u

u2

u3

u4

us

Waktu Rekam

29 Oktober
2025

29 Oktober
2025

29 Oktober
2025

29 Oktober
2025

29 Oktober
2025

28 Okiobar
2025

28 Oktober
2025

28 Chlober
2025
21 Oklober
2025

21 Oktober
2025

21 Oktober
2025

21 Oktober
2025

21 Oktober
2025

21 Oktober
2025

21 Oktober
2025

21 Ohlober
2025

20 Ohtober
2025



20

21

23

24

25

27

28

30

3

35

37

39

Nama/Kode Responden

Edi Sutejo R-G62986-IKM-4CESCAANDF No. HP |
081346391071

Nur Deswita R-662986-IKM-B1708A0762 No. HP
DE2ZS43TTS08

Sukinah R-GE2586-IKM-56C2BA1EF2 No. HP | 082152660234
Heribertus Richard Chascarino R-862986-IKM-DDB10AEE1E
No. HP : 081346569017

Nurmiyati R-662986-IKM-66CBECTFS4 No. HP :
Oas820522702

Achmad Khaidir R-662986-1KM-B3JDD4EES2 Na. HP :
081342148837

Hidayanti R-662986-IKM-0BS30DF6F 4 No. HP -
CE1340014571

Siska R-G62986-1KM-B0ATETBD17 No. HP : 085312886750
Daniel Sappe R-G62986-IKM-B02TA34CI0 No, HP :
087850575488

Edi Sutejo R-GE2960-IKM-ATETD2FE42 No. HP :
081348351071

Rita Handayani R-662966-IKM-85CADOZETE No. HP :
081350666617

Fitnani Darsini R-G62986-IKM-9421307C91 No. HP :
083140193780

Siti Saidah R-662986-IKM-43AASBETDT No. HP :
0812568750983

Viara Putri Ayunda R-662986-1KM-0523442A7E No. HP :
DB1347457732

Syamsinar R-662086-1KM- 109F93245F No. HP :
085391765060

Ratna Isnaini R-662986-IKM-BASE085398 No. HP
085390675515

Eri Adha Saputra R-662086-IKM-5512286B85 No. HP
085348442537

Yoola Raton R-662986-IKM-37DCABFI30 No. HP
082150750308

Ferny Pansbaren R-662086-IKM-F53458 7064 No. HP ¢
LES250203420

Nadya Sari R-6G2986-1KM-9BFE0CAI0S No. HP
DB2375685978

Sadaruddin R-662980-IKM-EC562A5B02 No, HP :
081249330577

Ray Maulvy Gumiang R-662986-IKM-22EEB280F3 No, HP :
081220807410

Rostana Manawali R-662986-IKM-238B2080C9 No, HP -
085245883280

Darussalam R-662085-IKM-2TEBESBCAY No, HP
082152914919

Arsanty R-662086-IKM-CADDIFDE2Y No. HP : 08115428668
Albert R-662986-1KM-BFET 188644 No. HP : 82154221767
Bayu Samjayn R-662086-IKM-672B0BABED No. HP -

81258670565

Sudwman [fyas R-662988-1KM-1FESSFBEDS No, HP -
85351207085

Dervius R-B62086-IKM-OCA168BBET Mo, HP ; 82254379042
Rostiana Mima Wati R-662086-IKM-C427E4ZE33 No. HP :
B1ISOTTS219

Rusma Nuryadin R-G62086-IKM-B55GTABSAS No, HIP -
81345165109

Supiansyah Gazal SP R-662086-IKM-10D48328C05 No. HP -
B2157000149

K R-GG2086-IKM-E AC No. HP ;
B1347143306

Rosdiana R-662086-IKM-DO0S63CE2T No. HP
B5346301337

AHMAD SYAFII MAARIF R-G62986-IKM-D70034858 No.
HP : 82232823328

Ester Rahayu R-662086-KM-ADFTDST203 No. HP
B2357836997

Daruwrs Sorta Pasmbonan R-662986-1KM-9CBB3E 1CC2 Na.
HP : 81253693157

Ria Navita R-662986-IKM-BF39E 77309 No, HP ;
B2218484065

Heribertus Richard Chascarine R-682086-IKM-3D25060636
No. HP : B1346560017

Domisili

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAM TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

FALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

FALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

KALIMANTAN TIMUR

UmuridK

48 Tahun Laki-
laki

23 Tahun
Perempuan

37 Tahun
Perempuan

39 Tahun Laki-
Laki

35 Tahun
Perempuan

35 Tahun Laki-
laki

42 Tahun
Perempuan

61 Tahun
Perempuan

55 Tahun Laki-
laki

43 Tahun Laks-
Lokl

37 Tatwn
Perempuan

33 Tahun
Perempuan

39 Tahun
Perempuan

22 Tahun
Perempuan

A7 Tahun
Perempuan

44 Tahun
Perempuan

29 Tahun Laki-
fak|

50 Tahun
Perempuan

48 Tahun Lak-
laki

28 Tahun
Perempuan

61 Tahun Laki-
laki

29 Tahun Lakk-
laki

41 Tahun
Perempuan

41 Tahun Lak}-
laki

45 Tahun
Perempuan

A7 Tahun Laki-
laki

33 Tahun Laki-
taki

52 Tahun Laki-
taki

35 Tahun Laki-
laki

41 Tahun
Perempuan

55 Tahun Lak-
laki

43 Tahun Lakj-
taki

29 Tahtwn
Perempuan

40 Tabun
Perempuan

25 Tahun Laki-
laki

43 Tahun
Perempuan

48 Tahun Lakj-
laki

55 Tahun
Perempuan

39 Tahun Laki-
laki

siSUPER (SPAK, SKM, HARIAN) | Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum

Pendidikan/

Pekerjaan

SDLAINNYA

SMULAINNYA

Diploma 3LAINNYA

SILAINNYA

SMULAINNYA

SILAINNYA

SDLAINNYA

Diploma 3LAINNYA

SMUSWASTA

SDLAINNYA

SDSWASTA

SMULAINNTA

SDLAINNYA

SDLAINNYA

SMULAINNYA

S1SWASTA

S15WASTA

SMULAINNYA

SMUSWASTA

SILAINNYA

SMULAINNYA

SISWASTA

SMULAINNYA

S1PNS

STLAINNYA

SILAINNYA

S1SWASTA

SMUSWASTA

SILAINNYA

SMULAINNTA

SMULAINNYA

SISWASTA

SILAINNYA

SILAINNYA

SMULAINNYA

SMULAINNYA

Diploma 3ISWASTA

SMPLAINNYA

S2LAINNYA

Waktu Rekam

B Desember
2025

8 Desembaor
2025

4 Desembaer
2025

4 Desember
2025

27 Hovember
2025

27 November
2025

27 November
2025

26 November
2025

26 Novembaer
2025
24 Novembser
2025

24 MNovember
2025

20 November
2025

20 November
2025

20 November
2025

19 Novermber
2025

19 November
2025

18 Novembaer
2025

18 Novembor
2025

18 Novermnber
2025

13 Novermber
2025

13 Navember
2025

13 Novemnber
2025

13 November
2025

13 November
2025

13 November
2025

5 November
2025

5 Novemnber
2025

4 November
2025

3 November
2025

31 Oklober
2025

31 Oklober
2025

31 Oktober
2025

31 Oktober
2025

31 Cklober
2025
30 Oklober
2025
30 Oktober

2025

30 Oktober
2025

30 Oktober
2025

29 Oktober
2025



APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Beanda  Perhsungan

Perhilungan-

Rogster ini beris parhitungan survey ndeks kepussan olety para pencar kaadian | informasi terhadap bebarapa pomt bik ukur peliyanan pada Drskiont Jenderal Badan Peradian Uimum o
Keterangan

RL

NAR

"M

NHH per FiL

NRR tartimbang

Ruang Linghup Petayanan

N rata-rata

Indehs Kepuasan Mavya shat

Jmil nilas pew rusang linghup § jmi kuesioner
NAR par ruang bngiap x (119)

Mutu Polayanan

A Sangat Baik 88.31 . 100.00 15324 - 400

Pilih Persde

Dasetah Domislli Jumlah { Orang )
1 NUSA TENCGARA TIMUR 1
2 KALIMANTAN TIMUR 58
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Beranda _Perhtungan

Perhitungan

Regaiet ini barisi parheungan survey indeks kepuasan cleh para pencarl keadilan / informasi larhadap beberapa point bk ukur pebryanan pada Deskiorst Jenderal Badan Peradian Umim.
Ketorangan ;

RL

NHR

L)

N per AL

NIt tortrmbang

Ruang Lingkup Pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kapuasan Masyarahat

Jmi nal per ruang inghup | jmi kuesioner
NRR por ruang lnghup « (19)

Muty Pelayanan

A BA31 - 100,00

1} Ba 766188
Kis

s} T

15324 . 400

1,00 . 25696

Deskripsl Jumiah | Orang ) % {Persen)
18-28Th 7 1250
2.39Th ] 750
4048 Th 18 1214
%0.53Th 7 1250
6065 Th 2 5%

ot 56
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Beranda Perhiungan
Perhitungan

Rogistor mni berisi perhitungan survry indeks kepussan cleh para pencar kaadian | informasi terhadap beborapa poedt ik ukr palayanan poda Dvekiorat Jenderal Badan Peraddan Umum 4

Kelorangan -
RL

1M
NRR par AL
NRR tartmbang

Ruang Linghup Pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kepuasan Masyarakat

Jenk ridai per ruang linghup | jml kuesicnar
NRR per ruang lnghup x (1)

Muty Palayanan

A Sangat Bak BA3Y -1

Layanan Jurnilah [ Orang |
1 Layanan Pdgna 1
2 Layanan Perdata M
3 Layanan Hukum f iformasd 21
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Borands  Perhitungan

Perhitungan

Fegister s berisi porhitungan survey indeks knpuanan clet pars pencar keadilan | informasi torhadag bebaraga point Uk ukur pelayanan pada Direkiorat Jenderal Badan Persdéan Umum
Ketwrangan ;

RL

NARR

KM

NRR por FL

NRR tertimbang

Ruang Linghup Pelayanan

Niai rata-rata

Incwks Kapuasan Masynabat

Jeril rikas por ruang linghu £ i kuesionos
NAR per ruang bnghup x (1/8)

Mty Pelayanan

A Sangal Baik 8831

35324400

]

S & DETIL RESPONDEN

Milal Per Unsur
Deskripsl w uz (13} (&) us ue ur us us Ketwrangan
Jumlah 24 Fril 23 24 Fal ) 24 4 24 24
NRR Par BL 4000 4,000 3882 4,000 4.000 4000 4000 4000 A4 000 25082
KRR Tertmbang 0444 0,444 D442 424 (22 0444 0,444 o4t o444 3,008
TRM Unit Pelayanan 99,95
A Unsur Terendah
No. Unsur Nual
1 Bagurnana pendapat Saudara lentang kecspatan wakiu Pengadian dalam mamberian pedayanan 7 3
2 Hagaemans pendapal Saudars lentang kesosuaman porsyaratan Yang Ceents pada pelayanan dengan s pelryanannya pads Pangadtan 7 24
a Bagasmana pemahaman Saudars tentang komudahan prosedur pelsyanan pada Prrngeailan 7 i
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

Il

¢
Bemnda Pechungan

Perhitungan

Register ni berisi porhitungan survey indeks kepuasan oleh pars pencar keadilan | inkemas Snchadag bebetaps point Ltk Lker pelayanan pada Direkiorat Jenderal Radan Peracdan Umum
Kuterangan ;

RL

NRR

LT

MAR per RL

NRR tertmbang

Ruang Linghup Pelayanan
Nedai rata.rata

Ercdehs Kepuasan Mavyar ab.
Jmi rilai por ruang linghup § et kussionos
NAR per rusng inghup x (1)

Mutu Pelayaran

A

1534 . 400

Pty Pursche

DEXS & DETIL RESPONDEN

L Nital Per Unsur

Deskripsi u uz us us us us ur us us Keterangan
Jurmlah Pl bl | Fral Frl] Fel ] Fral 24 4 24

KRR Per L 4,000 4,000 2082 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 35 042
NARR Tertertang 0444 0444 D442 DA 0444 44 044 0444 0444 008

KM U Polayanan 09,95

L3 Unsur Nital
1 Bajasmana pondapal Saudarn tontang kesesuan persyaratan yang dimarta pada pelsyanan dengan mns pebyananiya pada Pengaddan 7 24
2 Bagawmana pematuman Saudars lentang kemudanan posedir patsyanan pada Pengadian 7 4
3 Bagamana pendapal Saudara Vertang biayatant yang dhenakan pada pelayanan d Pengadian SESUAI DENGAN TARIF RESMI 7 224
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