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KATA PENGANTAR

D a l a m  r a n g h a  m e w u j u d b a n  v i s i  

M a h b a m a h  A g u n g  R e p u b lic  In d o n esia  

yaitu  “Terwujudnya B adan Peradilan yang  

A gung” Pengadilan  Negeri Sibolga sebagai 

l e m b a g a  y a n g  b e r a d a  d i  b a w a h  

M a h b a m a h  A g u n g  R e p u b lib  In ro n esia  

harus b erp eran  a b tif  d em i m ew u ju d b a n  

c ita -c ita  luhur tersebut. D alam  c e ta b  biru 

M ahbam ah A gung R epublib Indonesia visi 

te r s e b u t  a b a n  b ita  w u ju d b a n  b e r sa m a  

p ad a  tahun 2035.

B a d a n  P e r a d ila n  y a n g  A g u n g  a d a la h  

seb u ah  b a lim a t s in g b a t n am u n  m em ilib i 

arti y a n g  s a n g a t  d a h s y a t . H al te r s e b u t  

h a n y a  m u n gb in  d a p a t  b ita  raih  d e n g a n  

teb ad  dan berja beras yang m em butuhban  

s e m a n g a t  m e la y a n i y a n g  leb ih  b a r e n a  

b a ta  a g u n g  artin ya  sa n g a tla h  luar b iasa  

d an  besar. K eagu n gan  b u b a n la h  m a b n a  

yang  bersifat m aterialitis te ta p i lebih p a d a  

m a b n a  y a n g  bersifat substansial. K ata ini 

lebih p a d a  sebuah p encapaian  sibap batin  

yang tinggi dan luhur.

S a la h  s a t u  d a r i  u n s u r  y a n g  m a m p u  

m en em patban  bita p ad a  posisi itu adalah  

sejauh m a n a  b ita  m am p u  m em berib an  layan an  publib y a n g  prim a dan  paripurna. 
Seb agai lem b a g a  peradilan  b ita  harus m am p u  m em berib an  layan an  hubum  yan g  

p r im a  d a n  p a r ip u r n a  b a g i  s e lu r u h  m a s y a r a b a t .  K ita  h a ru s  m a m p u  s e la lu  

m en ingb atban  bualitas p elayan an  b ita  dari w a b tu  be w a b tu  gu n a  m ew ujudban  visi 

bita tersebut.

Seiring dengan  itu Menteri P en d ayagu n aan  A paratur N egara dan Reformasi Birobrasi 
te la h  m en g e lu a r b a n  P era tu ra n  M enteri P e n d a y a g u n a a n  A p a ra tu r  N e g a r a  d an  

R eform asi B irobrasi, N om or 14 T ahun 2017 T e n ta n g  P e d o m a n  Survei K ep uasan  

M asyarabat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publib.

Survey b e p u a sa n  m a sy a ra b a t a d a la h  seb u a h  cara  u n tu b  m en g u b u r  secara  b a ib , 
obyebtif dan  m am pu d ipertanggungjaw abban secara ilmiah ten tan g  tingb at bepuasn  

m asyarabat terhadap  layanan publib yang dilabuban oleh instansi pem erintah. Survey 

ini aban  m enghasilban Indebs Kepuasan M asyarabat (IKM).

IKM inilah yang bem udian harus diubur dan dijadiban dasar perbaiban layanan publib. 

IKM ini harus diubur secara periodib sebali 6 bulan  a g a r  d a p a t  d ilab u b an  tin d ab an  

evaluasi dan perbaiban da lam  hal pelayanan publib bita



P e n g a d ila n  N eger i S ib o lg a  d a la m  hal ini te la h  m en g g a r isb a n  b e b ija b a n  u n tu b  

m elabuban survey bepuasan m asyarabat sebali 3 buian (Triwulan)

Selain itu  d a la m  p e la b sa n a a n  survey ini d ih a ra p b a n  d ila b u b a n  d e n g a n  cara  dan  

baedah  ilmiah yang  baib agar hasil survey ini berm anfaat untub peningbatan bualitas 

pelayanan publib Pengadilan Negeri S ibolga

KETUA PENGADILAN NEGERI SIBOLGA



LEMBAR PENGESAHAN 
KATA PENGANTAR 
DAFTAR ISI 
DAFTAR TABEL 
DAFTAR GAMBAR

PENDAHULUAN
-Latar Belakang 
-Tujuan dan Sasaran 
-Rencana Kerja Pelaksanaan 
-Tahapan Pelaksana .

HETODOLOGI PENELITIAN
-Metode Survei 
-Teknik Pengumpulan Data 
-Variabel Pengukuran IKM 
-Teknik Analisis Data

PROFIL RESPONDEN
-Umur
-Jenis Kelamin 
-Pendidikan Terakhir 
-Pekerjaan Utama

HASIL KEPUASAAN HASVARAKAT
-Persyaratan 
-Prosedur 
-Waktu Pelayanan 
-Biaya Tarif
-Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 
-Kompetensi Pelaksana 
-Perilaku Pelaksana 
-Maklumat Pelayanan 
-Penanganan Pengaduan 
-Sarana dan Prasarana 
-Hasil Survei Kualitatif 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
-Kesimpulan 
-Rekomendasi
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D A FTA R  TABEL

Kategori Mutu Pelayanan  

Responden Menurut Karabteristib Umur

Responden Menurut Karabteristib Jenis Keiamin 

Responden Menurut Karabteristib Pendidiban Terabhir

• ■

Responden Menurut Karabteristib Peberjaan Terabhir 

R ata-rata sbor dan Peringatan p a d a  setiap Ruang Lingbup

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Persyaratan  

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Prosedur

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : W abtu Pelayanan  

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Biaya Tarif

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Produb Spesifibasi

Kepuasan M asyarabat P enggun aan  Ruang Lingbup : Kompetensi 

Pelabsana

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : Perilabu Pelabsana  

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : M ablum at Pelayanan

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Penanganan  

Pengaduan

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Sarana & Prasarana



DAFTAR  G A M B AR

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang L ingbup: Persyaratan  

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Prosedur

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : W abtu Pelayanan  

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : Biaya Tarif

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang L ingbup: Produb Spes'rfibasi

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : Kompetensi 

Pelabsana

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Perilabu Pelabsana  

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : M ablum at Pelayanan

Kepuasan M asyarabat Penggunaan Ruang Lingbup : Penanganan  

Pengaduan

Kepuasan M asyarabat P enggunaan  Ruang Lingbup : Sarana & Prasarana



BAB-1

PENDAHULUAN
Latar Belakang

M a h k a m a h  A gung se b a g a i  s e b u a h  le m b a g a  p e m e r in ta h a n  p e m e g a n g  
k e k u a sa a n  y u d ik a tif  di N egara R epub lik  In d o n es ia  m e ru p a k a n  in s t i tu s i  
yang berkew ajiban m em berikan  pe layanan  pub lik  yang baik  dalam  bidang 
perad ilan . T u n tu ta n  d a n  tan g g u n g  jaw ab  a k a n  lay an an  m a sy a ra k a t yang  
le b ih  b a ik  a d a la h  h a l  p o k o k  y a n g  h a r u s  d ic a p a i  d a n  d ip e rb a ik i  o leh  
M ah k am ah  Agung d a n  lem b ag a-lem b ag a  p e ra d ila n  d ib aw ah n y a . H al in i 
s a n g a t la h  u rg e n  j ik a  d ik a i tk a n  d e n g a n  V isi M a h k a m a h  A gung  y a itu  
T erw ujudnya  B ad an  P erad ilan  yang  Agung. B ad an  P erad ilan  yang  agung  
tid a k  m u n g k in  te rw u ju d  ta n p a  a d a n y a  k u a li ta s  p e la y a n a n  m a s y a ra k a ta  
yang lebih baik.

P en g ad ilan  Negeri S ibo lga  seb ag a i lem b ag a  d ib aw ah  M ah k am ah  Agung 
s u d a h  b a ra n g  te n tu  ju g a  h a r u s  m e n in g k a tk a n  k u a l i ta s  P e la y a n a n n y a  
a p a la g i  j ik a  d ik a i tk a n  d e n g a n  V isi P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a  y a i tu  
“T erw ujudnya Pengadilan Negeri Sibolga yang  Agung”.

P engad ilan  Negeri S ibolga sebagai p e n g ad ilan  tin g k a t p e r ta m a  h a ru s la h  
m a m p u  m e m b e rik a n  p e la y a n a n  p r im a  d a n  p a r ip u r n a  g u n a  m e n c a p a i 
keag u n g an n y a . E valuasi d a n  p e rb a ik an  period ik  sa n g a t d ip e rlu k an  g u n a  
perba ikan  pelayanan  tersebu t.

U n tu k  m e n d a p a t  a c u a n  y a n g  le b ih  t e r u k u r  P e n g a d ila n  N egeri S ibo lga  
h a ru s  m e la k u k a n  p e n g u k u ra n  t in g k a t  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  te rh a d a p  
P e la y a n a n  P e n g a d ila n  N eg eri S ib o lg a  s e c a r a  p e r io d ik ,  i lm ia h  d a n  
b e r ta n g g u n g  ja w a b . In i la h  y a n g  k e m u d ia n  d i ja d ik a n  a c u a n  d a la m  
m engevaluasi pe layanan  dan  p erb a ik an  ke depan.

S e irin g  d e n g a n  h a l i tu  P e m e rin ta h  ju g a  te la h  m e n g e lu a rk a n  P e ra tu ra n  
M enteri P endayagunaan  A p ara tu r N egara d a n  R eform asi B irokrasi Nomor 
14 T ah u n  2017 T en tang  Pedom an Survei K epuasan  M asyaraka t T erhadap  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
Survey ini h a ru s la h  d ilak u k an  dengan  ba ik  oleh Pengadilan Negeri Sibolga 
g u n a  m em perba ik i d a n  m en in g k a tk a n  p e la y an a n  m a sy a ra k a tn y a  se c a ra  
periodik.



TUJUAN DAN 

SA5ARAN A

Suroei k ep u asaan  m asyarak at ini bertujuan untuk m engukur k ep u asan  m asyarak at  

sebagai p en ggu n a  layanan  d an  m en in gk atk an  kualitas p en y e len g g a ra ca  p e layan an  

p u b lik  di P e n g a d ila n  N eger i S ib o lga . A d a p u n  sa sa ra n -sa sa ra n  Surv f c ^ p u a s a n  

M asyarakat ad alah  sebagai b erik u t:

k j p ^ p e r b a i k i  
^Hcualitas 

pelayanan 
masyarakat 
Pengadilan

" e n g u k u r  N egeri Sibolga

t  i n  g k  a t
p e n c a p a i a n

l a y a n a n

m a s y a r a k a

p e n g adl  a •
* ~ r  1

rangka
meningkatkan
pelayanan
masyarakat 
Pengadilan 
Negeri Sibolga.

;epa<
masŷ Mkat 
untuk 
memberikan 
masukan
bagi
pengembang
an
Pengadilan
Negeri
Sibolga.

Sibolga

RENCANA KERJA 

PELAKSANAAN

P e n g u k u r a n / s u r v e i  i n d e k s  K e p u a s a n  

M a sy a ra k a t  (IKM) di P e n g a d ila n  N eg er i 

Sibolga ini d ila k sa n a k a n  p a d a  b u lan  akhir
O ktober s.d Desem ber 2023



TAHAPAN
PELAKSANAAN

T im  s u rv e i  m e n e n tu k a n  m e to d e  s u rv e i ,  y a i tu  d e n g a n  m e to d e  
k u a n t i t a t i f  d a n  s a m p e l  d ia m b il  d e n g a n  te k n ik  s im p le  r a n d o m  

s a m p lin g .

Tim  su rv e i  m e m b u a t  in s t ru m e n  b e ru p a  a n g k e t /k u e s io n e r ,  
b e r d a s a r k a n  P e r a tu r a n  M e n te ri P e n d a y a g u n a a n  A p a ra tu r  
Negara d an  Reform asi B irokrasi Nomor 14 T ah u n  2017 T entang 
P e d o m a n  S u r v e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  T e r h a d a p  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

T im  s u rv e i  m e n c e ta k  d a n  m e n g g a n d a k a n  k u e s io n e r  y a n g  te la h  
d isu su n  d an  m en en tu k an  jadw al p e lak san aan  survei.

Tim survei m elakukan  survei se su a i jadw al.

K u e s io n e r y a n g  te la h  d iis i d ik u m p u lk a n  o leh  p e tu g a s  su rv e i d a n  
d ise rah k an  k ep ad a  tim  survei

Tim  su rv e i m e m e rik s a  k u e s io n e r , j ik a  d i te m u k a n  k u e s io n e r  y a n g  
r u s a k  d a n  t id a k  te r i s i  le n g k a p , m a k a  k u e s io n e r  t e r s e b u t  t id a k  
d iik u tk an  dalam  an a lis is  data .

Tim su rve i m engkod ing  k u e s io n e r, m e m a su k k a n  ja w a b a n  k u e s io n e r 
d an  m enganalisis da ta .

Tim su rve i m en y a jik an  h a s il a n a lis a  d a la m  b e n tu k  a n a lis is  s ta tis t ik  
deskriptif.



BAB-2
METODE PENELITIAN

M ETODE SLIRVEI

Penelitian  ini m e ru p a k a n  p en e litian  d esk rip tif  k u a n tita tif , d im an a  d a ta n y a  
b e r u p a  a n g k a -a n g k a  d a n  d ia n a l i s i s  d e n g a n  te k n ik  a n a l i s i s  s t a t i s t i k  
d e s k r ip t i f .  G u n a  m e le n g k a p i  h a s i l  a n a l i s i s ,  d i s a j ik a n  j u g a  a n a l i s i s  
k u a n tita tif  sebagai pelengkap.

P o p u la s i p e n e litia n  in i a d a la h  s e m u a  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  di 
P engad ilan  S ib o lg a ,a n ta ra  la in  m a s y a ra k a t  p e n c a ri k e a d ila n , K e jak saan , 
K e p o lis ia n , A d v o k a t /  P e n a s ih a t  H u k u m , M a h a s is w a . S a m p e l p a d a  
penelitian  ini diam bil dengan  tekn ik  s im p le  ra n d o m  s a m p lin g .

TE K N IK  PENGUMPULAN DATA

D a ta  p a d a  p e n e l i t ia n  in i d ia m b il d e n g a n  in s t r u m e n  b e ru p a  k u is io n e r  
d e n g a n  ja w a b a n  te r tu tu p  d a n  te rb u k a . J a w a b a n  te r tu tu p  a d a la h  b a h w a  
jaw ab a n  te lah  d ise d ia k an  d a n  te rb a ta s  h a n y a  p a d a  opsi yang  te lah  d ib u a t 
da lam  k u isio n er survey ini a d a lah  p e rta n y a a n  nom or 1 sam p ai d en g an  10. 
S ed an g k an  yang  d im ak su d  d en g an  te rb u k a  re sp o n d en  b e b a s  m em b erik an  
jaw ab an  dalam  ku isioner ini p a d a  p e rtan y aan  ten tan g  m asukan .

VARIABEL PENGIIK11RAN I KM

V a ria b e l  p a d a  p e n g u k u r a n  in i d id a s a r k a n  p a d a  P e r a t u r a n  M e n te r i  
P endayagunaan  A para tu r Negara dan  Reform asi B irokrasi Nomor 14 T ahun  
2 0 1 7  T e n ta n g  P e d o m a n  S u r v e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  T e r h a d a p  
Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terd iri dari 9 ru a n g  lingkup, yaitu :

PERSVARATAN PROSEDUR r BIAVA ’

L. TARIF .

^  WAKTU
^  PELAVANAN _J

KOPETENSI
PELAKSANA

rP R O D U K
^  SPESIFIKASI

- J
SARANA ' l

L _
PRA5ARANAN

r  PRILAKU
L PELAKSANA

PENANGANAN
PENCADUAN



A

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan 

teknis maupun administratif.

P rosedur adatah tata cara pelayanan yang d ibakukan bagi pem beri dan penerim a pelayanan, term asuk 

pengaduan.

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang d iperiukan untuk m enyelesaikan seluruh proses pelayanan 

dan setiap jenis pelayanan.

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau 

memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara 

penyelenggara dan masyarakat.

Produk spesifikasi jen is  pelayanan adalah hasil pelayanan yang d iberikan dan d iterim a sesuai dengan 

ketentuan yang te lah  d ite tapkan. Produk pe layanan  ini m erupakan hasil da ri se tiap  spes ifikas i jen is  

pelayanan.

Kom petensi Pelaksana adalah kem am puan yang harus d im ilik i oleh pe laksana m eliputi pengetahuan, 

keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan

Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan kewajiban penyelenggara untuk 

melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan 

tindak lanjut

Sarana dan Prasrana adalah keadaan sarana dan prasarana yang dimiliki Pengadilan Negeri Sibolga guna 

melayani masyarakat.

TE K N IK  ANALISIS DATA

A n a lis is  d a ta  p a d a  p e n g u k u ra n  In d e k s  K e p u a s a n  M a sy a ra k a t  (IKM) di 
Pengadilan Negeri Sibolga ini d ig u n ak an  ana lisis  s ta tis tik  deskriptif.

K esem bilan ru a n g  lingkup  te rs e b u t di a ta s , se la n ju tn y a  d is u s u n  ke dalam  
k u i s io n e r  d e n g a n  9 i te m , d e n g a n  e m p a t  p i l ih a n  j a w a b a n .  A d a p u n  
p en sk o ran n y a  m en g g u n ak an  sk a la  likert, d en g an  sk o r 1 sam p a i d en g an  4. 
A nalisis s e la n ju tn y a  m engkonversi ke d a lam  sk a la  100, d a n  k a te g o risa s i 
m u tu  pelayanan  di Pengadilan Negeri Sibolga d iten tu k an  sebagai berikut:



HUTU PELAVANAN

» T H / f T T ' T T T  T > T  A V  A M  A V
NORMA SKOR

NO MUTU PELAYANAN
SKALA 100 SKALA 1-4

1 A (Sangat Baik) 81,62-- 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 1,76-2,25

4 D (Sulit) 25,00 -43,75 1,00- 1,75



PROFIL RESPONDEN

RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK UMUR

NO UM UR FREKUENSI %

2 18.18

4  36.36

4 36.36

1 9 .0 9

0 O

JUMLAH 11 100

TABEL 2

B e rd a s a rk a n  ta b e l  r e s p o n d e n  m e n u r u t  k a ra k te r i s t ik  d i a ta s  m a y o r ita s  
re sp o n d en  p a d a  pen elitian  ini b e ru m u r 2 9 -3 9  ta h u n  (36 .36% ) d a n  4 0 -4 9  
ta h u n  (36.36% ).

RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK JENIS KELAMIN

NO JENIS KELAMIN FREKUENSI

1 LAKI-LAKI 8 orang

2 PEREMPUAN 3 orang

JUMLAH 11 orang

1 1 8 -2 8

2 2 9 -3 9

3 -t* 0 1 ■p» LO

4 5 0 - 5 9

5 6 0 - 6 9

TABEL 3

B erd asark an  tabel responden  m en u ru t k a rak te ris tik  di a ta s  m ayoritas 
responden  p ad a  penelitian  ini be ijen is  kelam in lak i-lak i 
sebanyak  8 orang.

i



RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK PENDIDIKAN TERAKHIR

1 NO PENDIDIKAN TERAKHIR FREKUENSI 1

1 T ID A K /B E LU M  SEKOLAH 0  orang

2 SEKOLAH DASAR ( SD ) /  Sederajat 0  orang

3 SEKOLAH MENENGAH PERTAMA ( SMP ) /  Sederajat 0  orang

4 SEKOLAH MENEGENAH ATAS ( SMA ) /  Sederajat 5 orang

5 DIPLOMA 1 /1 1 / III 0  orang

6 STRATA 1( S I ) 5 orang

7 STRATA II ( S2 ) 1 orang

8 STRATA III / ( S3 ) 0  orang

TABEL 4 i  " " "
B e r d a s a r k a n  ta b e l  r e s p o n d e n  m e n u r u t  k a r a k t e r i s t i k  d i a t a s  m a y o r i ta s  
re sp o n d en  p a d a  pen elitian  in i b e rp en d id ik an  te ra k h ir  STRATA-1 s e b a n y a k  5 
o ra n g  .

RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK PEKERJAAN UTAMA

1  NO PEKERJAAN UTAMA FREKUENSI

1 PNS 1 orang

2 TNI 0  orang

3 POLRI 2  orang

4 SWASTA 1 orang

5 WIRAUSAHA 0  orang

6 TENAGA KONTRAK 2 orang

7 LAINNVA 5 orang

JUMLAH 11 orang

TABEL 5 ]
B erdasarkan  tabel responden  m en u ru t k a rak te ris tik  di a ta s  m ayoritas responden  
p a d a  penelitian  ini beperkerjaan  u ta m a  LAINNYA
se b a n y a k  5 o ran g  .



HASIL SURVEY 
KEPUANGAN MASYARAKAT BAB-4

K u e s io n e r y a n g  te rk u m p u l  d a n  te r is i  d e n g a n  le n g k a p  s e ju m la h  48 
a n g k e t / s u r v e i  o n l in e  m e la lu i  “A P L IK A S I  S U R V E Y  P E L A Y A N A N  
ELEKTRONIK D IREKTO RAT JENDERAL BAD A N  PERADILAN UMUM
B erd asark an  survei k e p u a sa n  m asy ara k a t di Pengadilan  Negeri Sibolga dan  
h asil a n a lis is  d a ta  yang  te la h  d ila k u k a n  (liha t lam piran) d ik e ta h u i b ah w a  
Indeks K epuasan

M a sy a ra k a t  (IKM) p a d a  P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a  s e b e s a r  9 9 ,4 9 %  
b erad a  p ad a  kategori "SANGAT BAIK” (pada in terval 81,26  s /d  100).
H asil IKM te r s e b u t  di a ta s ,  te rd ir i  d a r i  se m b ila n  ru a n g  lin g k u p , a n a lis is  
s e la n ju tn y a  a d a la h  m e n d e sk r ip s ik a n  h a s il  a n a lis is  te rh a d a p  k e se p u lu h
ru an g  lingkup te rse b u t ................

TABEL 6

L _  RATA-RATA ■ m  ■■ — a ..HO RUANG LINGKUP------- SKOR KATEGORI

1 PERSYARATAN 4.00
SANGAT
MUDAH

2 PROSEDUR 4.00 SANGAT BAIK

3 WAKTU PELAYANAN 4.00 SANGAT CEPAT

4 BIAYA/TARIF 4.00
SANGAT
MURAH

5
PRODUK SPESIFIKASI JENIS  

PELAYANAN
4.00 SANGAT

MEMUASKAN

6 KOMPETENSI PELAKSANA 4.00
SANGAT
MAMPU

7 PRILAKU PELAKSANA 4.00
SANGAT
MAMPU

8 PENANGANAN PENGADUAN 3.81 SANGAT BAIK

9 SARANA DAN PRASARANA 4.00
SANGAT

MEMUASKAN

Rata-rata Skor dan Peringkat Pada S etiap  Ruang Lingkup 
Pengukuran Indeks K epuasan Pengguna Layanan  

Pengadilan di Pengadilan Negeri Sibolga

-



1. PERSYARATAN

P e rsy a ra ta n  a d a la h  sy a ra t yang  h a m s  d ip e n u h i d a lam  p e n g u ru s a n  s u a tu  
je n is  p e lay an an , ba ik  p e rsy a ra ta n  te k n is  m a u p u n  ad m in is tra tif . D ari h a s il 
a n a lis is  d ip e ro leh  r a ta - r a ta  sk o r se b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l sk o r 
3 .26 s /d  4 .00  kategori “SANGAT MUDAH ”.

D en g an  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  
N egeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  p e rs y a ra ta n  b e ra d a  p a d a  k a te g o ri S an gat  
Mudah.

2. PROSEDUR

P ro se d u r  a d a la h  ta ta  c a ra  p e la y a n a n  y a n g  d ib a k u k a n  bag i p em b eri d a n  
p e n e rim a  p e la y a n a n , te rm a s u k  p e n g a d u a n . D ari h a s il  a n a lis is  d ip ero leh  
r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l  s k o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  
k a te g o r i  “ SANGAT BAIK ” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a , ru a n g  lin g k u p  p ro s e d u r  
b e rad a  p ad a  kategori S angat baik.

3 . WAKTU PELAYANAN

P ro se d u r  a d a la h  ta ta  c a ra  p e la y a n a n  y a n g  d ib a k u k a n  bag i p em b eri d a n  
p e n e rim a  p e la y a n a n , te rm a s u k  p e n g a d u a n . D ari h a s il  a n a lis is  d ip ero leh  
r a t a - r a t a  s k o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l  sk o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  
k a te g o r i  “SANGAT CEPAT” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  
p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  N egeri S ib o lg a , ru a n g  lin g k u p  p ro s e d u r  
b e rad a  p ad a  kategori S an g a t baik.



4 . BIAYA DAN TARIF

B ia y a /T a r if  a d a la h  o n g k o s  y a n g  d ik e n a k a n  k e p a d a  p e n e r im a  la y a n a n  
dalam  m en g u ru s  d a n /a ta u  m em peroleh pelayanan  dari penyelenggara yang 
b e sa rn y a  d ite ta p k a n  b e rd a sa rk a n  k e se p a k a ta n  a n ta ra  pen y elen g g ara  d a n  
m a s y a ra k a t .  D ari h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  sk o r  s e b e s a r  4 .0 0  
b e ra d a  p a d a  in te rv a l sk o r  3 .2 6  s / d  4 .0 0  k a te g o r i  “ SANGAT MURAH” . 
D en g an  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P e n g a d ila n  
N egeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  b ia y a /  ta r if  b e ra d a  p a d a  k a te g o ri S a n g a t 
m urah .

5. PRODUK SPESIFIKASI

P ro d u k  sp esifik as i je n is  p e la y an a n  a d a la h  h asil p e la y a n a n  y an g  d ib e rik an  
d a n  d i te r im a  s e s u a i  d e n g a n  k e te n tu a n  y a n g  te la h  d i te ta p k a n .  P ro d u k  
pe lay an an  ini m eru p a k an  h asil d a ri se tiap  spesifikasi je n is  pe layanan . D ari 
h a s il a n a lis is  d ipero leh  r a r ta - r a ta  sk o r se b e sa r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l 
sk o r 3 .26  s / d  4 .00  k a teg o ri “SANGAT MEMUASKAN”. D en g an  d em ik ian  
k e p u a sa n  m a sy a ra k a t p en g g u n a  lay a n an  P engad ilan  Negeri Sibolga, ru an g  
lingkup p ro d u k  spesifikasi b e rad a  p ad a  kategori S an g a t M em uaskan.

6. KOMPETENSI PELAKSANA

K o m p e te n s i  P e la k s a n a  a d a la h  k e m a m p u a n  y a n g  h a r u s  d im il ik i  o le h  
p e la k sa n a  m elipu ti p e n g e ta h u a n , k eah lian , k e te ram p ilan , d a n  pengalam an . 
Dari hasil ana lisis  d iperoleh ra ta -ra ta  skor seb esar 4 .0 0  b e ra d a  p ad a  interval 
sko r 3 .26 s /d  4 .00  kategori “SANGAT MAMPU” . D engan dem ik ian  k e p u a sa n  
m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  P en g ad ilan  N egeri S ibo lga, ru a n g  lin g k u p  
kom petensi p e lak san a  b e rad a  p ad a  kategori m am pu.



7 . PERILAKU PELAKSANA

P erilak u  P e la k sa n a  a d a la h  s ik a p  p e tu g a s  d a la m  m em b e rik a n  p e la y an a n . 
D ari h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  s k o r  s e b e s a r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  
in te rv a l sk o r 3 .2 6  s / d  4 .0 0  k a teg o ri “SANGAT BAIK” . D engan  d em ik ian  
k e p u a sa n  m a sy a ra k a t pen g g u n a  lay an an  P engadilan  Negeri Sibolga, ru a n g  
lingkup perilaku  p e lak san a  b e rad a  p ad a  kategori sa n g a t baik.

8. PENANGANAN PENGADUAN

P enanganan  pengaduan , sa ra n  d an  m asu k an  ad a lah  ta ta  c a ra  p e lak san aan  
p e n a n g a n a n  p e n g a d u a n  d a n  t in d a k  la n ju t. D ari h a s il  a n a l is is  d ip e ro leh  
ra ta -ra ta  skor ada lah  seb esar 3 .8 1  b erad a  p ad a  in terval skor 2.51 s /d  3 .25 
k a ta g o r i  “ SANGAT BAIK ” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p en g g u n a  lay a n an  P engadilan  Negeri S ibolga, ru a n g  lin g k u p  p e n a n g a n a n  
pengaduan , sa ra n  d an  m asu k an  b e rad a  p ad a  katagori S angat baik.

9. PENANGANAN PENGADUAN

S a r a n a  d a n  P r a s a r a n a  a d a la h  p e n g g u n a a n  f a s i l i t a s  g u n a  p e m u a s a n  
p e la y a n a n  p u b lik . D ari h a s i l  a n a l is is  d ip e ro le h  r a t a - r a t a  s k o r  a d a la h  
se b e sa r  4 .0 0  b e ra d a  p a d a  in te rv a l sk o r 3 .26  s / d  4 .00  k a tego ri “SANGAT 
BAIK ” . D e n g a n  d e m ik ia n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p e n g g u n a  la y a n a n  
P engad ilan  Negeri Sibolga, ru a n g  lingkup  s a ra n a  d a n  p ra s a ra n a  kategori 
S angat Baik.



S e la in  m e m b e rik a n  o u tp u t  sk o r  S u rv e i K e p u a sa n  M a sy a ra k a t, su rv e i y a n g  
d ila k u k a n  in i ju g a  m en ja rin g  3 U n s u r  T e re n d a h  d a n  3 U n su r  T ertingg i d a ri 
resp o n d en  b e rk a ita n  dengan  u p a y a  u n tu k  m en in g k a tk an  p e lay an an  di S a tu a n  
Kerja p ad a  Pengadilan Negeri Sibolga.

A d ap u n  S urve i K e p u a sa n  M a sy a ra k a t p a d a  P e n g a d ila n  N egeri S ibo lga p a d a  

T riw ulan  II ( APRIL - JUNI ) ta h u n  2024  a d a la h  m en cap a i n ila i 3 .9 8 / 9 9 , 4 9 %  

d e n g a n  m e m e n u h i n ila i y a n g  m e ru p a k a n  n ila i M ak sim al se h in g g a  s e lu ru h  

u n s u r  m em enuh i n ilai U n su r Tertinggi d a n  U n su r T erendah  d en g an  n ilai yang



HASIL SURVEI KUALITATIF

H asil survei k u a lita tif pada p en e litian  in i d iperoleh  
dari h asil saran-saran dan tanggapan responden  

yang d itu lis di dalam  angket yang te lah  
disebarkan. Saran-saran dan tanggapan  

terseb u t antara lain:

Kantor Bersih

Terus Berinovasi Dalam Pelayanan

!
Tetap Semangat Dalam Bertucjas

--------------------------- H
Lebih Mengutamaban Pelayanan
...............................■ ■ ■ ■ ■ ■ .... .

Dipandu dan dilayani dengan baih



BAB-5
KEIIMPULAN K E S IM P U L A N  &  R E K O M E N D A S I

B erd asark an  hasil ana lisis  d a ta  te rh ad ap  d a ta  penelitian  ini, d isim pulkan  bahw a 
Indeks K epuasan  M asyarakat (IKM) pengguna lavanan  pengadilan  di Pengadilan 
Negeri Sibolga seb esar 3 .9 9  /  9 9 ,8 4  % d an  berada  p ad a  kategori SANGAT BAIK. 
A dapun kesim pulan  p ad a  m asing-m asing  ru an g  lingkup sebagai beriku t

. r * -

^ P e rsy a ra tan  Pelayanan kategori SANGAT MUDAH

^ P ro se d u r ta ta  c a ra  pe layanan  SANGAT BAIK

v^Waktu Pelayanan SANGAT CEPAT

^ B iay a /T arif  pe layanan  SANGAT MURAH

^ P ro d u k  Spesifikasi Je n is  Pelayanan SANGAT MEMUASKAN

v^Kompetensi P e laksana  SANGAT MAMPU 

^P erilak u  P elaksana  SANGAT MAMPU 

^ P e n an g a n an  P engaduan  SANGAT BAIK

S S a ran a  d an  P ra sa n an  SANGAT MEMUASKAN



K epada ja ja ra n  m anajem en  dan  se lu ru h  pegawai di Pengadilan Negeri Sibolga, 
h en d ak n y a  m en in g k a tk an  se lu ru h  pe layanannya  d an  k h u su sn y a  p ad a  ru an g  
lingkup Prosedur dan Penanganan Pengaduan, B erd asark an  hasil survei ini, 
k e d u a  r u a n g  l in g k u p  te r s e b u t  b e ra d a  p a d a  p o s is i  y a n g  p a lin g  r e n d a h ,  
m esk ipun  m asih  te rm asu k  dalam  kategori cepat d an  m urah .

Adapun rekom endasi yang didasarkan a tas saran-saran  
yang diberikan responder*, sebagai berikut:

H A K IM  DAN P A N ITE R A  P E N G G A N TI

P e n y e le s a ian  P e rk a ra  T e p a t W a k tu .

T e p a ti J a d w a l/A g e n d a  P ers idangan .

Proses P ers id an g an  Lebih di P e rc e p a t.

U M U M  DAN K EU A N G A N

P etu n ju k  P ark ir, T o ile t , M usho la , A d m in is tra s i PTSP, 
R uang Tunggu K husus B erp e rk a ra .

K E P A N ITE R A A N  PERDATA

P en e ta p a n  P erm ohonan  A g ar di P e rc e p a t K e lu a rn ya .

K E P A N ITE R A A N  P ID A N A

T e ta p  M e n in g k a tk a n  P e layan an  P e rk a ra .

K E P A N ITE R A A N  H U K U M

A g ar di T e ra p k a n  A n tria n  P ers idangan .
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