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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Mahkamah Agung sangat membutuhkan informasi dari Pengadilan Negeri
Rangkasbitung secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung kepada
masyarakat, oleh karena itu Pengadilan Negeri Rangkasbitung mengadakan survei
ini. Survei ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi, Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Filosofi dasar yang digunakan dalam pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal
kualitas pelayanan bisa dijelaskan/diukur dengan membandingkan persepsi
pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang diinginkan oleh masyarakat
yang menerima pelayanan dari Pengadilan Negeri Rangkasbitung. Survei ini
meminta dan memperoleh hasil dari pendapat masyarakat mengenai pengalaman
dalam memperoleh pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung, yang
dituangkan dalam kuesioner dan hasil dari kuesioner tersebut berbentuk Indeks
Kepuasan Pelanggan.

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini, masih perlu perbaikan-perbaikan
ke depan agar lebih baik. Kritik dan saran yang membangun senantiasa kami terima.
Semoga laporan ringkas ini, dapat digunakan sebagai tolak ukur lembaga peradilan
dibawah Mahkamah Agung serta jajaran pimpinan Pengadilan Negeri Rangkasbitung
untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat pengguna layanan di
Pengadilan Negeri Rangkasbitung.

Wassalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Rangkasbitung, 31 Desember 2025

Tim Survei
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pengadilan Negeri Rangkasbitung Memberikan pelayanan khususnya
dibidang hukum merupakan tugas utama dalam penyelenggaraan pengadilan
yang sering terlupakan akibat permasalahan yang dihadapi semakin rumit dan
kompleks. Meskipun fungsi utama pengadilan memberikan pelayanan publik
namun 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.
Pencitraan tersebut sangat erat kaitannya dengan karakteristik pelayanan publik
itu sendiri, dimana pelayanan publik cenderung bersifat monopoli dan bersifat
mengatur sehingga sangat jauh dari mekanisme pasar dan persaingan. 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. Keadaan ini didukung oleh barang yang
memiliki karakteristik public goods, dimana barang yang disediakan instansi
pemerintahan pada umumnya merupakan barang yang dikonsumsi
masyarakat banyak dan tingkat keterhabisannya cenderung rendah,
sehingga perlu pengaturan dalam pemenuhan kebutuhan barang dengan
keberadaan pemerintah menjamin pemerataan pemenuhan kebutuhan public
goods tersebut.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pengadilan 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 pengadilan, yang menimbulkan
ketidakpercayaan masyarakat.

Hal tersebut telah disadari oleh Direktorat Jenderal Badan Peradilan
Umum Mahkamah Agung Rl yang telah mencanangkan program akreditasi
penjaminan mutu di pengadilan seperti telah tertuang pada surat Surat Direktorat

Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia Nomor

Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Triwulan IV Tahun 2025 | 1




136/DJU/OT01.3/1/2016 tanggal 18 Januari 2016 tentang Akreditasi di
Lingkungan Badan Peradilan Umum sebagai salah satu syarat untuk tercapainya
akreditasi penjaminan mutu sebagai pengadilan yang berkualitas (ICPE) yaitu
dengan mengadakan survei kepuasan masyarakat sebagai pedomannya yaitu
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik, berkaitan dengan hal tersebut
Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Republik
Indonesia menerbitkan Surat Nomor 520/DJU/PS02/4/2016 tanggal 13 April 2016
tentang Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dan Nomor 608/DJU/PS02/5/2016
tanggal 4 Mei 2016 tentang hasil survei indeks kepuasan masyarakat. Mengingat
jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang
berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat menggunakan metode dan
teknik survei yang sesuai.

. Tujuan dan Sasaran
Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur  kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Rangkasbitung.
Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung.
2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
Pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung.
3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Rangkasbitung.

. Rencana Kerja Pelaksanaan

Pengukuran/survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Pengadilan
Negeri Rangkasbitung ini dilaksanakan pada bulan Oktober sampai dengan
Desember Tahun 2025.
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Tabel 1.1
Rencana Kerja Pelaksanaan

No. Kegiatan Tanggal Pelaksanaan

1, Persiapan 1 Oktober 2025
1 Oktober 2025
2. Pelayanan Data Survey IKM Sampai dengan

31 Desember 2025

Rekap Data Survey IKM 31 Desember 2025

4. Pengolahan Data 31 Desember 2025
Penyusunan dan Pelaporan 02 Januari 2026

D. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di

Pengadilan Negeri Rangkasbitung, antara lain:

1.

Tim survei menentukan metode survei, yaitu dengan metode kuantitatif dan

sampel diambil dengan teknik simple random sampling.

Tim survei mengarahkan pengunjung yang sudah menerima pelayanan

untuk mengisi survei secara elektronik melalui Aplikasi siSuper (Aplikasi

Survey Pelayanan Elektronik).

Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

Tim Survei merekap data yang sudah terisi pada Aplikasi siSuper (Aplikasi

Survey Pelayanan Elektronik) untuk membuat Pelaporan hasil Suvei.

Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk analisis statistik deskriptif.
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BAB I
METODOLOGI PENELITIAN

A. Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen menggunakan Layanan
Aplikasi siSuper (Aplikasi Survey Pelayanan Elektronik) diperuntukan bagi
Pengunjung yang mendapatkan pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung,
antara lain : Pengunjung / Pengguna Pengadilan, Polisi, Jaksa penuntut Umum,
Penasihat Hukum dll. Sampel pada penelitian ini diambil dengan teknik simple
random sampling.

Berdasarkan 9 ruang lingkup survey di atas, tim pelaksana survey di
Pengadilan Negeri Rangkasbitung telah membuat daftar pertanyaan yang akan
diajukankepadarespondensebagaiberikut:

1. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan yang diminta
pada pelayanan dengan jenis pelayanan pada Pengadilan?

2. Bagaimana Pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di
Pengadilan Negeri Rangkasbitung?

3. Bagaimana Pendapat saudata tentang kecepatan Waktu Pengadilan Dalam
memberikan Pelayanan?

4. Bagaimana Pendapat Saudara tentang biaya/tarip yang dikenakan pada
pelayanan dipengadilan sesuai dengan tarif resmi?

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian hasil yang didapatkan dari
jenis pelayanan?

6. Bagaimana Pendapat saudara tentang kompetensi/lkemampuan petugas
dalam pelayanan?

7. Bagaimana Pendapat saudara tentang kesopanan dan keramahan prilaku
petugas dalam pelayanan?

8. Bagaimana Pendapat Saudara tentang sarana dan prasarana yang
menunjang dalam pelayanan?

9. Bagaimana Pendapat Saudara tentang laman pengaduan pengguna
layanan?
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B. Variabel Pengukuran IKM
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.
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.
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. Maklumat Pelayanan
Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan
kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan.
9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
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penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

C. Teknik Analisis Data
Analisis data pada pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM)
diPengadilan Negeri Rangkasbitung ini digunakan analisis statistik deskriptif.
Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam
kuesioner dengan 9 item, dengan 4 (empat) pilihan jawaban. Adapun
penskorannya menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4.
Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu
pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung ditentukan sebagai berikut:
Tabel 2.1

Kategori Mutu Pelayanan

Norma Skor
No. Mutu Pelayanan
Skala 100 Skala 1-4
1. A (Sangat Baik) 81,26 — 100,00 4
2. B (Baik) 62,51 -81,25 3
3. C (Kurang Baik) 43,76 - 62,50 2
4, D (Tidak Baik) 25,00 -43,75 1
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BAB Il
PROFIL RESPONDEN

A. Umur
Tabel 3.1
Responden Menurut Karakteristik Umur
No Umur Frekuensi %

1 18-28 13 43,33%
2 29-39 11 36,67%
3 40-49 2 6,67%
4 50-59 2 6,67%
5 60-69 2 6,67%

Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berumur 29-39 tahun 22 Responden (34,00%).

B. Jenis Kelamin

Tabel 3.2
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi %
1 Laki-laki 20 66,67%
2 Perempuan 10 33,33%
Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas

responden pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 20 Responden

(66,67%).
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C. Pendidikan Terakhir

Tabel 3.3
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No P:.:faidkihki:n Frekuensi %
1 SD 0 0,00%
- SLTP 0 0,00%
3 SLTA 1 3,33%
4 D1-D3-D4 0 3,00%
<) S1 26 86,67%
6 S2-S3 < 10,00%
Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir Strata 1 (S1) sebanyak 26
Responden (86,67%).

D. Pekerjaan Utama
Tabel 3.4

Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama

No Pekerjaan Utama Frekuensi %
1 PNS/TNI/POLRI ) 16,67%
2 Pegawai Swasta 2 6,66%
3 Wiraswasta/Usahawan 0 0%
4 Tenaga Kontrak 0 0%
5 Lainnya 23 76,67%
Jumlah 30 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berpekerjaan sebagai lainnya antara lain : Advokat
dan Ibu Rumah Tangga / Mengurus Rumah Tangga masing-masing sebanyak 23
Responden (76,67%) dari 30 Responden jumlah Responden Menurut
Karakteristik Pekerjaan Utama ini.
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Berdasarkan Data e-Survei pada Aplikasi siSuper (Aplikasi Survey Pelayanan
Elektronik) Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) di Pengadilan Negeri Rangkasbitung
dan hasil analisis data yang telah dilakukan (/ihat lampiran) diketahui bahwa Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Negeri Rangkasbitung dengan Nilai
Indeks sebesar 3,99 / 99,87 % berada pada kategori SANGAT BAIK" (pada interval
81,26 — 100,00).

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup, analisis
selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap sembilan ruang lingkup
tersebut.

Tabel 4.1
Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup
Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan
di Pengadilan Negeri Rangkasbitung

s Nilai : 5
No. Ruang Lingkup Rata-Rata Kategori Peringkat
1. Persyaratan 4,000 SANGAT BAIK 1
2. Prosedur 4,000 SANGAT BAIK e}
3. Waktu Pelayanan 4,000 SANGAT BAIK 2
4. Biaya/Tarif 4,000 SANGAT BAIK 3
5 Produk Spesifikasi Jenis 4,000 SANGAT BAIK 4
Pelayanan
6. | Kompetensi Pelaksana 4,000 SANGAT BAIK 5
7. Perilaku Pelaksana 4,000 SANGAT BAIK 8
8. Maklumat Pelayanan 4,000 SANGAT BAIK 7
Penanganan
9. | Pengaduan, Saran dan 4,000 SANGAT BAIK 6
Masukan

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 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00
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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 4.1.1
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung

Ruang Lingkup: Persyaratan

Frekuensi
No. Jawaban Skor Erokichsl %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 2 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

B. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
skor sebesar 4,000 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat
Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 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.

Tabel 4.1.2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Prosedur

Frekuensi
No. Jawaban Skor Erckiena) %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 65 100%

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 skor sebesar 4,000 berada pada interval skor 3,5324
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s/d 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 4.1.3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Kejelasan Petugas

Frekuensi
No. Jawaban Skor Erokiione) %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

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 rata-rata skor sebesar 4,000 berada
pada interval skor 3,5324 s/d 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.

Tabel 4.1.4
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Biaya / Tarif

Frekuensi
No. Jawaban Skor Erekuansi %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
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dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan
ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 4,000 berada pada interval skor 3,5324 s/d
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.

Tabel 4.1.5
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor Fiekiiohsi %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari
hasil analisis diperoleh rata-rata skor 4,000 berada pada interval skor 3,5324 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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Tabel 4.1.6
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung

Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor Eckionat %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

G. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,985 berada pada interval
skor 3,6324 s/d 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.
Tabel 4.1.7
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor Frekiiehei %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

H. Maklumat Pelayanan
Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan
kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor 3,985 berada pada
interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan demikian kepuasan

masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup maklumat pelayanan
berada pada kategori Sangat Baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup maklumat pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.
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Tabel 4.1.8
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor Erakianei %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik 2 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor 4,000 berada pada interval skor 3,5324 s/d 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 jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan
disajikan pada tabel berikut ini :

Tabel 4.1.9
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Frekuensi
No. Jawaban Skor Frakuenal %
1. | Sangat Baik 4 30 100%
2. | Baik 3 0 0
3. | Kurang Baik P 0 0
4. | Tidak Baik 1 0 0
Jumlah 30 100%

Hasil Survey Kualitatif
Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran
dan pendapat responden tentang pelayanan Pengadilan Negeri Rangkasbitung,
yang di isi dalam Aplikasi siSuper (Aplikasi Survey Pelayanan Elektronik).
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, untuk saran-saran/pendapat terhadap layanan Pengadilan Negeri
Rangkasbitung, sangat baik :
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Tabel 4.1.10

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Rangkasbitung

Ruang Lingkup: Kesan dan Pesan terhadap Pelayanan

No. Responden

Jawaban

1.

Prosedur pelayanan sangat mudah dan petugas
melayani dengan detail.

Petugas melayani sesuai dengan prosedur.

Petugas layanan melayani dengan baik.

Lingkungan yanng rapaih dan bersih

el o i

Pelayanan yang diterima ramah dan informatif
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BAB V
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 Rangkasbitung sebesar 4,00 % dan berada pada kategori

SANGAT BAIK”. Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup

sebagai berikut :

1. Persyaratan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada kategori
Sangat Baik ;

2. Prosedur di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada kategori
Sangat Baik ;

3. Waktu Pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada kategori
Sangat Baik ;

4. Biaya / Tarif di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada kategori
Sangat Baik ;

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung
berada pada kategori Sangat Baik ;

6. Kompetensi Pelaksana di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada
kategori Sangat Baik ;

7. Perilaku Pelaksana di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada
kategori Sangat Baik ;

8. Maklumat Pelayanan di Pengadilan Negeri Rangkasbitung berada pada
kategori Sangat Baik ;

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri

Rangkasbitung berada pada kategori Sangat Baik ;

B. Rekomendasi
Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Negeri
Rangkasbitung, hendaknya perlu meningkatkan pelayanannya khususnya pada
semua unsur yang termasuk dalam kategori yang terdapat pertanyaan survey
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil survei ini, ke sembilan ruang lingkup

tersebut berada pada kategori sangat baik dan perlu ditingkatkan lagi.
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Adapun rekomendasi yang didasarkan atas Pesan dan Kesan yang
diberikan responden, sebagai berikut:

1. Agar Petugas Meja Pelayanan terus meningkatkan Pelayanannya dengan
baik dan cepat sebagaimana prosedur yang telah di tetapkan dalam

memproses permintaan Layanan kepada setiap pengguna layanan yang
berkunjung ke wilayah Hukum Pengadilan Negeri Rangkasbitung.

Rangkasbitung, 02 Januari 2026
an. Ketua Pengadilan Negeri Rangkasbitung

engadilan Negeri Rangkasbitung

Dr. Pandu Dewanto, S.H., M.H.
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ANALISIS DATA
SURVEI KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Unit Pelayanan : Pengadilan Negeri Rangkasbitung
Alamat : JI. RA. Kartini No. 55 Rangkasbitung, Kabupaten Lebak,

Banten

DATA UMUM RESPONDEN

APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK

& Perhitungan Berpnas

[ ————— os e

...............

JUMLAR

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
PENGADILAN NEGERI RANGKASBITUNG SENDIDIKAN Tidas | Bewum Sekcah ©ORG

NILAI INDEKS

4,00/ 100,00 %

Periode 1 Oktober 2025 sampai 31 Desember 20258
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Periode Triwulan *

MILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Data Umum Responden Cata alli Rws poray
Srow 17w enries Copy CSV  Excel PDF  Print Seacch ¥
Nama/Kode Responden Domisili Umur/dK Pendidikan/Pekerjaan ] uz2 u2 u4 us us u? us us Waktu Rekam
Seiya BANTEN 31 Tanun st a 4 4 & 4 4 4 4 4 31 Desember 2025 i
R-097877-IKM-314F 330C B0 Perempuan ENS
Neo. HP : 85224444010
z 35 Tanun SMU 4 4 ] 4 4 4 4 4 2 20 Desambe b
9CeCDSBDe Laki-lak POLRI
3 BANTEN 30 Tahun st 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 Desember 2025 :‘
510338287 Laki-lak PNS ;
No. HP : 812228587287 i
4 Riski BANTEN 43 Tanun g1 4 4 4 4 4 4 4 4 B 3C Desember 2025
R-007577-IKM-EER0E528B8 Perempuan PNS |
Ne. HP ; 81285151018
5 Ste BANTEN 80 Tahun st 4 4 4 4 4 i 4 4 4 30 Desember 2025
R-007577-1KM-03DCATIBID Laki-laki LAINNYA
No, HP ; 81910000372
8 Lmbong BANTEN nun 1 4 N 4 4 4 4 4 4 4 20
R-OPTHTT-IKM Laki-laki LAINNYA
No. HP : 32233871
" BANTEN st 3 : 4 4 4 4 4 N 4 26 Dasember 20
KM-CIS084B085 LAINNYA
No. HP ; 85215297443 &
] BANTEN s ] 4 4 4 4 % 4 N 4 29 Desember
R-D9787T. ABZESICABD LAINNYA
Ne. HP : 81219522409
@ Siban 28 Tanun &1 4 N 4 & 4 4 ] 4 ) 28 Desember 2025 i
R-007577-1KN-2F4DDC0200 Perempuan LAINNYA T
No. HP : 053807308050 )
;.
o Rizka BANTEN 37 Tanun g1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 Desempar 2024
Perempusn FNS i
Snowing 1to 10 cf 30 entries 2 3 Ne
Copyright ® 2020 All Rights Reserved. Wakiu Eksekusi : 57 8740, Penggunaan Memori : 1.06MB
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Periode Triwulan *

MILAJ INDEKS & DETIL RESPONDEN

Dats Umum Responden st . ie

Show « artres Copy CSV  Excel POF  Print Search
Nama/Kode Responden Domisili UmurlJK Pendidikan/Pekerjaan u1 u2 ul ua us ug ur us (VL] Wakty Rekam
1 Snrul Hanaf BANTEN 20 Tahun s 4 4 < 4 4 4 4 4 4 18 Cesember 2028
R-QRTETT-HM-034AFDETES Laki-laki LAINNYA

No. HP ; 82118783103

12 BANTEN 26 Tanun s 4 L} 4 4 4 4 4 4 4 10
Perempuan LAINNYTA
13 DONI IRAWAN BANTEN 34 Tanun -1} 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 Novembaer 2028
R-OUTATT-IKM-F1848TT2CE Laki-laki

No. HP : 0B2Z1181

28 Tahun s 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28
Laki-taki LAINNYA i

St 4 ] ] 4 4 4 4 4 4
LAINNYA

18 YowyAprilah BANTEN 24 November 2025 i

M-ED

Ne. HP - 082137220

3 BANTEN 4 4 4 4 4 : 4 4 4 24 Novembar
’ BANTEN 40 Tanun 4 : 4 “ N 4 4 4 4 18 November
M-TBeCCEBEED Laki-laki
0800082
L BANTEN 29 Tahun 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 November 20
38 Pgrampuan
5
1% Tovy BANTEN 26 Tahun st 4 4 4 4 4 4 4 4 4 & November 2028
R-OV7B7T-IKM-5CE2FBEF21 Laki-laki LAINNYA
20 26 Tahun s1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 8 November 2025
-IKM-118827BFCC Laki-laki

No. HP : 82232871281
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MILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Data Umum Responden

v oenres Copy

Nama/Kode Responden

R-OUTSTT-IKA1-42082 1F

No HP 082127220371

Yovy

Aripin
R-007877-IKM-COBA4231FE
No. WP : 31218732499

Fauzah
R-DUTSTT-IKM-E2ES002BAE
HP : 30000302098

Hoswara
R-097577-IK
Mo HP 0

M-ARRAEFODE!

APRIYALDO
R-DOTETT-IKM-TECT57D238
No HP 81313104885

uda
R-DU7ST7-IKM-883F8510CS
No HP - 5820

vandi
R-097577-1KM-0D8ADEIACA
No. HP : 61208430775

Romadon
R-007877

No. HP : 8

Habbah
R-007677-1KM-GCBESDER0S
No. HP : 83807308050

Natda
R-09T57T-IKM-FADAI2BD43
No. WP : §1213411015

Showing 21 to 30 of 30 antres

Copyrght & 2028

csv

Excel

PDF  Print
Domisili UmuriJK
BANTEN 28 Tanun
Laki

BANTEN 50 Tahun
Laki-laki

BANTEN 28 Tanun
Pgrempuan

BANTEN 80Ta
Laki-laki

BANT

JAKARTA 28 Tanun

BANTEN

BANTEN

BANTEN Tanun
Perempuan

D) JAKARTA 30 Tanun

Petempusn

AN Rights Reserves Waktu Eksekusi : 57 8740 Penggunaan Memori

Periode Triwulan *

Pendidikan/Pekerjaan

st

LAINNYA

LAINNYA

1
LAINNYA

w

LAINNYA

LAINNTA

LAINNTA

s1

LAINNYA

-3

LAINNYA

1

AINN YA

1.60MB

vz

ul

Search
u4 us us u? us us Waktu Rekam ¥
4 4 & 4 4 4 5 November 2025 -
4 4 4 4 4 4 30 Oktoper 2025

i
4 4 Ll 4 4 4 22 Oktoer

4 4 & 4 4 4 Oktober 2025

4 4 “ 4 4 4 20 Okioter ‘:
F ] 4 4 4 4 18 Oktober I:
4 4 4 4 4 4 14 Oktober 2025

4 4 4 4 4 4 T

4 4 4 4 4 4 6 Oktober 2025 ‘
" 4 4 4 4 4 2 Oktobaer 2025 i
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK

DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

£ Perhitungan

Pengadilan Negeni
Rangkasbitung

PER Operator

Ketarangan

 Formula Krejcic

Periode Triwulan *

Perhitungan Indeks

2y Harian

na Integritas =
Data Domisili Responden

Daerah Domisili
1 DKI JAKARTA

2 BANTEN

Copyright © 2026

ster ini berisi perhitungan survey indeks kapuasan oleh para pencari keadilan / Informasi terhadap beberapa point titik ukur pelayanan pada Direk

Beranda  Parhitungan

Pethitungan Indeks Survey . . .

anderal Badan Paradilan Umum X

D Tidak Balk 25,00 - 64 99 1,00 - 2,5956

NILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Jumlah ( Orang )

2

28

kusi : 57 6740, P Memori ; 169MB

All Rights Reserved Waktu El
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APLIKAS|I SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

£ Perhitungan

Pengadilan Negeit > -
Rangkasbitung Perhitungan Indeks Survey o® e
b4

SISUPER

Beranda  Pechitungan

star ini berisi perhitungan survey indeks kepuasan oleh para pencari keadilan / informasi terhadap beberapa point titik ukur pelayanan pada Direktorat Jenderal Badan Paradilan Umum

R
Keterangan Mulu Pelayanan
Ri * Ruang Lingkup Pelayanan 2 SR ) ¥
NRR zt Nilai rata-caia A Sangat Baik 86,31 - 100.0( 3.5324 - 400
IKM In an Masyarakat
NRR per FL = uang ip/ jmi kuesioner E Baik 76 61 - 88,3
NRR tentimbang B er ruang lingkup x (1/9)

Kurang Balk 65,00 ( 2 60 - 3,06

25,00 - 64,99 1,00 - 2,5956

D Tidak Baik

Periode Triwulan

NILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN
Integritas = :

Data Umur Responden

Jumlah ( Orang ) % ( Persen )

Deskripsi

18-28Th 13 4333
29-39Th 1" 3667
40-49Th 2 667
50-59Th 2 667
60-69Th 2 667
Total 30
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK
DIREKTORAT JENDERAL BADAN PERADILAN UMUM

€ Perhitungan

Pengadilan Negen
Rangkasbitung
Operator

Keterangan
RL

NRR

# Beranda
B Statistik

fl Formula Krejc

Perhitungan Indeks

Layanan
1 Layanan Pidana
2 Layanan Perdala
3 Layanan Hukum / Informasi

4 Layanan Administrasi Umum

Copyright © 2026

All Rights Reserved Waktu Eksekusi

Beranda  Perhitungan

Perhitungan Indeks Survey

er ini berlsi perhitungan survey indeks kepuasan oleh para pencari keadilan / informasi terhadap baberapa point titik ukur pelayanan pada Direktorat Jenderal Badan Peradilan Umum

Mutu Pelayanan

A Sangat Baik 35324-4.00
E Baik 76.61 3 30644
L Kur 65,00 - 76.60 3,064

0 Tidak Baik 25,00 - 64,99

NILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Data Layanan

Jumlah ( Orang )

5

21

: 57 6740, Penggunaan Memori : 1 65MB
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APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK

DIREK T JENDERAL BAI PERADILAN UM

@ a Perhitungan Beranda  Ferhitungan

Pengadilan Negeri ¥
—

SISUPER Operator

x

anan pada Direkiorat Jen n Peraddan Umum

yerhftungan sufvey indeks kepuasan oleh para pencan keadilan / informasi terh apa point 1tk ukur pels

B Formula Krey
& D

Periode Trivulan *

NILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Nilai Per Unsur

Desknpsi ut u2 u3 u4 us us ur us ue Keterangan
Jumlah 120 120 120 120 120 120 120 120 120

NRR Per RL 4.000 4,000 4,000 4,000 4000 4000 4.000 4,000 4000 35000
NRR Tertimbang 0444 0,444 0444 0,444 D444 0444 0444 0444 0444 4000

KM Unit Peiayanan 100,00

EVALUASI NILAI UNSUR

3 Unsur Tertinggl

No.  Unsur Nitai
1 Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan yang diminta pada pelayanan dengan jenis pelayanannya paca Pengadian 7 120
2 Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan pada Pengadilan ? 120
3 Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan wakiu Pengadiian dalam memberikan pelayanan ? 120
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AN UN

APLIKASI SURVEY PELAYANAN ELEKTRONIK

EKTORAT JENDER/ f

@ a Perhitungan Beranda  Perhitungan

Pengaditan Negeri
Rangkasbi

SISUPER Operator

Perhutungan Indeks Sutvey e e

x

informasi terhadap beberapa pomnt titik ukur pelayanan

A Sangat Bask - 100.00 35324-400
# Beranda
B 76,61 - 88,30 4
Kurar 65.00- 76,60 2.60- 3,064

D Tidak Baik 25,00 - 6469

Pariode Triwulan *

NILAI INDEKS & DETIL RESPONDEN

Nilai Per Unsur

Deskiipsi um u2 ul U4 us ug uz us uva Keterangan
Jumiah 120 120 120 120 120 120 120 120 120

NRR Per RL 4.000 4000 4,000 4.000 4,000 4,000 4,000 4,000 4.000 36,000
NRR Tertimbang 0444 0.444 0444 0,444 0444 0.444 0,444 0,444 0444 4,000

KM Unit Pé 100.(

3 Unsur Terendah

No. Unsur Nilai

1 Bagamana pendapat Saudara tentang kesesualan persyaratan yang diminta pada pelayanan dengan jenis pelayanannya pada Pengadian 7 120

2 Bagamana pemahaman Saudara tenlang kemudahan prosedur pelayanan pada Pengadilan ? 120
120

3 Bagaimana pendapat Seudara tentang kecepatan wakiu Pengadilan dalam memberikan pelayanan ?
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TABEL
RINGKASAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

No. Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata Keterangan

U1 | Persyaratan 4,000 SANGAT BAIK

U2 | Prosedur 4,000 SANGAT BAIK

U3 | Waktu Pelayanan 4,000 SANGAT BAIK

U4 | Biaya/Tarif 4,000 SANGAT BAIK
Produk Spesifikasi Jenis

us 4,000 SANGAT BAIK
Pelayanan

U6 | Kompetensi Pelaksana 4,000 SANGAT BAIK

U7 | Perilaku Pelaksana 4,000 SANGAT BAIK

U8 | Maklumat Pelayanan 4,000 SANGAT BAIK
Penanganan Pengaduan,

e} 4,000 SANGAT BAIK
Saran dan Masukan
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Keterangan :

U1-u9 = Unsur-unsur Pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat

- NRR per RL = Jumlah nilai per ruang lingkup / jumlah kuesioner

]

- NRR Tertimbang NRR per ruang lingkup x (1/9)

e e i oo L 0 PV oM DOV L P S VT s A B o Pt St e e R D e e S L S e s s e T S S S s e |
R —e—ee—e—esee—eMm™™—m™m

IKM UNIT PELAYANAN : 3,99/ 99,87%

Kategori : SANGAT BAIK

|
Mutu Pelayanan / Kategorisasi Pelayanan :

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

B (Baik) . 62,51-8125 . 251-325
C (Kurang Baik) : 43,76-6250 : 1,76-2,50
D (Tidak Baik) : 25,00 -43,75 1,00-1,75

e e B T e L e e T B D T e T e e e S S S 2 PR
R -
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