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KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum, Wr. Wb. 

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan instansi 

pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat, oleh 

karena itu Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  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  yang dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas 

pelayanan bisa dijelaskan/diukur dengan membandingkan  persepsi  pelayanan  

yang  diterima  dengan  pelayanan yang  diinginkan/diharapkan. Survei ini 

menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh 

pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus , yang diambil dengan 

kuesioner. 

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, berguna bagi berbagai pihak, khususnya 

segenap jajaran pimpinan Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  dan 

masyarakat pengguna layanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus . 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

 

                                                                                Makassar, 24 Septembar 2018 

 

 

 

              Tim Survei 

 

 



 

IKM Pengguna Layanan Pengadilan 

 

iv Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL ........................................................................................ i 

LEMBAR PENGESAHAN ............................................................................... ii 

KATA PENGANTAR ..................................................................................... iii 

DAFTAR ISI ..................................................................................................iv 

DAFTAR TABEL............................................................................................vi 

DAFTAR GAMBAR ...................................................................................... vii 

BAB I PENDAHULUAN .............................................................................. 1 

A. Latar Belakang ................................................................................................ 1 

B. Tujuan dan Sasaran ........................................................................................ 2 

C. Rencana Kerja Pelaksanaan ............................................................................ 3 

D. Tahapan Pelaksanaan ..................................................................................... 3 

BAB II  METODOLOGI PENELITIAN ........................................................... 4 

A. Metode Survei ................................................................................................ 4 

B. Teknik Pengumpulan Data.............................................................................. 4 

C. Variabel Pengukuran IKM ............................................................................... 4 

D. Teknik Analisis Data ........................................................................................ 6 

BAB III PROFIL RESPONDEN ..................................................................... 7 

A. Umur ............................................................................................................... 7 

B. Jenis Kelamin .................................................................................................. 7 

C. Pendidikan Terakhir ........................................................................................ 8 

D. Pekerjaan Utama ............................................................................................ 8 

BAB IV HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PENGGUNA LAYANAN 

PENGADILAN .......................................................................... 10 

A. Persyaratan................................................................................................... 11 

B. Prosedur ....................................................................................................... 12 



 

IKM Pengguna Layanan Pengadilan 

 

v Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

C. Waktu Pelayanan .......................................................................................... 13 

D. Biaya/Tarif .................................................................................................... 14 

E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan .............................................................. 15 

F. Kompetensi Pelaksana ................................................................................. 16 

G. Perilaku Pelaksana ........................................................................................ 17 

H. Maklumat Pelayanan .................................................................................... 18 

I. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan ............................................. 19 

J. Hasil Survei Kualitatif .................................................................................... 20 

BAB V KESIMPULAN DAN REKOMENDASI .............................................. 27 

A. Kesimpulan ................................................................................................... 27 

B. Rekomendasi ................................................................................................ 28 

RUJUKAN:.............................................................................................. 30 

LAMPIRAN-LAMPIRAN.  ........................................................................ 31 

Definisi Terminologi ......................................................................... 36 

 

 
 

 



 

IKM Pengguna Layanan Pengadilan 

 

vi Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

DAFTAR TABEL 

Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan ................................................................................................ 6 

 
 

No. Tabel          Halaman 
 
 1. Kategori Mutu Pelayanan ..........................................................  6 
  
 2. Responden Menurut Karakteristik Umur ........................................  7 
 
 3. Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin ..........................  7 
 
 4. Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir .................  8 
 
 5. Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama .....................  8 
 

 6.  Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup  
  Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan  
  Pengadilan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  .  9

  
7. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
 Makassar Ruang Lingkup: Persyaratan .....................................  10 

 
 8. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
  Makassar Ruang Lingkup: Prosedur .........................................  11 
 

 9. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
Makassar Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan ............................  12 

 
 10. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Biaya/Tarif .......................................  13 
 
 11. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Layanan ...  14 
 
 12. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana....................  15 
 

 13. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
Makassar Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana .........................  16 

 
 14. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan .......................  17 
 
 15. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  



 

IKM Pengguna Layanan Pengadilan 

 

vii Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Penanangan Pengaduan, Saran dan  
Masukan....................................................................................  28 

DAFTAR GAMBAR 

 
 

No. Gambar          Halaman 
 

 1. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus 
Makassar Ruang Lingkup: Persyaratan .......................................  10 

 
 2. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Prosedur ...........................................  11 
 

 3. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
Makassar Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan ..............................  12 

 
 4. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Biaya/Tarif .........................................  13 
 
 5. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Layanan .....  14 
 
 6. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana......................  15 
 

 7. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  
Makassar Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana ...........................  16 

 
 8. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan .........................  17 
 
 9. Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Kelas IA Khusus  

Makassar Ruang Lingkup: Penanangan Pengaduan, Saran dan  
Masukan ......................................................................................  18 

 
 
 
  
   
 

 



 

IKM Pengguna Layanan Pengadilan 

 

1 Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pemerintah  memiliki  fungsi  dan tujuan memberikan pelayanan kepada 

masyarakat,  dengan  menjalankan  peran sebagai  organisasi  publik non profit 

yang memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Pelayanan publik  yang  

diberikan  didasarkan  atas  fungsi,  peran,  kewajiban  dan tujuan  didirikannya  

dalam  pemenuhan  kebutuhan masyarakat baik umum ataupun kebutuhan 

para pencari keadilan terhadap putusan yang berkwalitas. 

Filosofi berdirinya pemerintahan memberikan pelayanan kepada 

masyarakat  untuk  memenuhi  dan  memfasilitasi  kepentingan  dan kebutuhan 

masyarakat para pencari keadilan yang memiliki karakteristik kebutuhan publik 

yang perlu pengaturan dalam pemenuhannya. Memberikan pelayanan  

merupakan  tugas  utama  dalam  penyelenggaraan pemerintahan yang sering 

terlupakan akibat permasalahan yang dihadapi oleh pemerintah yang semakin 

rumit dan kompleks. 

Meskipun fungsi utama Pemerintah 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 mengatur sehingga 

sangat jauh dari pelayanan yang baik. 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 pemerintah untuk memperbaiki kualitas 

layanan.  

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum 

memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan 
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masyarakat yang disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial, sehingga 

memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan 

ketidakpercayaan masyarakat. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam 

perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat 

kepada pengguna layanan. Mengingat jenis layanan publik sangat beragam 

dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat 

dapat menggunakan metode dan teknik survei yang sesuai. Berdasarkan hal 

tersebut Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  melaksanakan survei 

kepuasaan masyarakat dalam rangka pelaksaaan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 

Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik. 

B. Tujuan dan Sasaran  

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur    kepuasan 

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus . Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai 

berikut : 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus . 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas Pelayanan 

di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus . 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus  

. 
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C. Rencana Kerja Pelaksanaan  

 Pengukuran/survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di Pengadilan 

Negeri Makassar Kelas I A Khusus  ini dilaksanakan pada bulan JUNI - 

SEPTEMBER 2018. 

D. Tahapan Pelaksanaan 

 Tahapan pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat (IKM) di 

Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus , antara lain: 

1. Tim survei menentukan metode survei, yaitu dengan metode kuantitatif dan 

sampel diambil dengan teknik simple random sampling. 

2. Tim survei membuat instrumen berupa angket/kuesioner, berdasarkan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

3. Tim survei mencetak dan menggandakan kuesioner yang telah disusun dan 

menentukan jadwal pelaksanaan survei. 

4. Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.  

5. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas survei dan diserahkan 

kepada tim survei. 

6. Tim survei memeriksa kuesioner, jika ditemukan kuesioner yang rusak dan 

tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut tidak diikutkan dalam analisis 

data 

7. Tim survei mengkoding kuesioner, memasukkan jawaban kuesioner dan 

menganalisis data 

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

A. Metode Survei 

  Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, 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 Makassar Kelas I A Khusus , antara lain: pencari keadilan, 

polisi, jaksa, pengacara, KPAI, dll. Sampel pada penelitian ini diambil dengan 

teknik simple random sampling.  

B. Teknik Pengumpulan Data 

  Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner 

dengan jawaban tertutup dan terbuka. Kuesioner atau angket penelitian ini, 

terlampir. 

C. 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. 
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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 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 
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D. Teknik Analisis Data 

  Analisis data pada pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di 

Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus ini digunakan analisis statistik 

deskriptif. 

 Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam 

kuesioner dengan 9 item, dengan empat option jawaban. Adapun pensekorannya 

menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4. Analisis selanjutnya 

mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi mutu pelayanan di 

Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus ditentukan sebagai berikut: 

 
Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan 

No. Mutu Pelayanan 
Norma Skor 

Skala 100 Skala 1-4 

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

2. B (Baik) 62,51 – 81,25 2,51 – 3,25 

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

4. D (Tidak Baik) 25,00 – 43,75 1,00 – 1,75 
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BAB III 
PROFIL RESPONDEN 

A. Umur 

Tabel 2. Responden Menurut Karakteristik Umur. 

 

Nomor Umur Frekuensi % 

1 20-30 102 40,8 

2 31-40 73 29,2 

3 41-50 41 16,4 

4 51-60 28 11,2 

5 61> 6 2,4 

6 
Tidak mencantumkan 

usia 0 0,0 

Jumlah 250 100 

 

 

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden 

pada penelitian ini berumur 20 – 30  tahun (40,8 %). 

B. Jenis Kelamin 

Tabel 3. Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin 

Nomor Jenis Kelamin Frekuensi % 

1 Laki-laki 158 63,2 

2 Perempuan 92 36,8 

3 
Tidak mencantumkan jenis 

kelamin 0 0,0 

Jumlah 250 100 

 

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden 

pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 158 orang (63.2 %). 
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C. Pendidikan Terakhir 

Tabel 4 

Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir 

Nomor Pendidikan Terakhir Frekuensi % 

1 Tidak Sekolah 10 4,0 

2 SD 1 0,4 

3 SMP/SLTP 13 5,2 

4 SLTA 69 27,6 

5 Diploma (D1/D2/D3/D4) 18 7,2 

6 Sarjana (S1) 89 35,6 

7 Pasca Sarjana (S2/S3) 49 19,6 

8 
Tidak mencantumkan 

Pekerjaan 1 0,4 

Jumlah 250 100 

 

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden 

pada penelitian ini berpendidikan terakhir S1 sebanyak 89 orang (35.6 %). 

D. Pekerjaan Utama 

Tabel 5 

Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama 

 

Nomor Pekerjaan Frekuensi % 

1 PNS 33 13,2 

2 TNI/Polri 28 11,2 

3 Pegawai Swasta 22 8,8 

4 
Wiraswasta / 
Usahawan 54 21,6 

5 Petani/Nelayan 3 1,2 

6 Pedagang 16 6,4 

7 Pelajar/Mahasiswa 35 14,0 

8 Lainnya 59 23,6 

9 Tidak Mengisi 0 0,0 

Jumlah 250 100 
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Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden 

pada penelitian ini berpekerjaan utama Lainnya sebanyak 59 orang (23,6 %). 
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BAB IV 
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN 

 

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 250 bendel 

angket. Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Negeri Makassar 

Kelas I A Khusus  dan hasil analisis data yang telah dilakukan (lihat lampiran) 

diketahui bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Negeri 

Makassar Kelas I A Khusus  sebesar 71,60% berada pada kategori “BAIK” (pada 

interval 62.51 s/d 81.25). Adapun capaian yang diharapkan pada sasaran mutu 

Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  yang telah ditetapkan sebesar 71 % 

Hasil tersebut berada di atas sasaran mutu yang ditetapkan Pengadilan Negeri 

Makassar. 

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup, analisis 

selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup 

tersebut. 

Tabel 6 
Rata-rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup 

Pengukuran Indeks Kepuasan Pengguna Layanan Pengadilan  
di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Nomor Ruang Lingkup Nilai Kategori Peringkat 

1 Persyaratan 2,848 Baik 6 
2 Prosedur 2,796 Baik 7 
3 Waktu Pelayanan 2,556 Baik 9 
4 Biaya/Tarif 2,744 Baik 8 
5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 2,904 Baik 4 
6 Kompetensi Pelaksana 3,112 Baik 1 
7 Perilaku Pelaksana 3,016 Baik 2 
8 Maklumat Pelayanan 2,928 Baik 3 

9 
Penanganan Pegaduan, Saran dan 

Masukan 
2,872 Baik 

5 
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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 rerata skor sebesar 2,848 berada pada interval skor 2.51 s/d 3.25 

kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada pada kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 7 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Persyaratan 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Mudah 4 11 4,4 

2 Mudah 3 75 30,0 

3 Cukup Mudah 2 105 42,0 

4 Sulit 1 59 23,6 

  Tidak Mengisi   0 0,0 

Jumlah   250 100 

 
 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 1. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar  
Ruang Lingkup: Persyaratan 
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B. Prosedur 

 Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh rerata 

skor sebesar 2,796 berada pada interval skor 2.51 s/d 3.25 kategori “baik”. 

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang 

lingkup prosedur berada pada kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 8 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar  

Ruang Lingkup: Prosedur 
 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 9 3,6 

2 Baik 3 78 31,1 

3 Cukup Baik 2 118 47,0 

4 Tidak Baik 1 45 17,9 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   251 100 

 
 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 2. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar  
Ruang Lingkup: Prosedur 
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C. Waktu Pelayanan 

 Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil 

analisis diperoleh rerata skor sebesar 2,556 berada pada interval skor : 2,51 s/d 

3,25  kategori “kurang baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori kurang 

baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 9 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Negeri Kelas IA Khusus Makassar 

Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan 
 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Cepat 4 34 13,5 

2 Cepat 3 82 32,7 

3 Cukup Cepat 2 95 37,8 

4 Lambat/lama 1 39 15,5 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   251 100 

 
 

 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 
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Gambar 3. 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar  

Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan 

D. Biaya/Tarif 

 Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan 

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang 

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan 

masyarakat. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 2,744  berada pada 

interval skor 2.51 s/d 3.25 kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan 

masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif berada pada 

kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 10 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Biaya/Tarif 
 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Murah 4 21 8,4 

2 Murah 3 78 31,1 

3 Cukup Murah 2 94 37,5 

4 Mahal 1 57 22,7 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   251 100 

 
 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 
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Gambar 4. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Biaya/Tarif 

E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

 Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan 

dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini 

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis 

diperoleh rerata skor sebesar 2,904 berada pada interval skor 2.51 s/d 3.25 

kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi berada pada kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel 

berikut ini. 

Tabel 11 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Memuasakan 4 16 6,4 

2 Memuaskan 3 50 20,0 

3 Cukup Memuaskan 2 126 50,4 

4 Tidak Memuaskan 1 57 22,8 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   250 100 

 
 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 
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Gambar 5. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

F. Kompetensi Pelaksana 

 Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

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

hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,112 berada pada interval skor 2.51 

s/d 3.25 kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada kategori 

baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada tabel berikut ini. 

 
Tabel 12 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana 

 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Mampu 4 6 2,4 

2 Mampu 3 28 11,2 

3 Kurang Mampu 2 148 59,2 

4 Tidak Mampu 1 67 26,8 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   250 100 
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 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 6. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana 

G. Perilaku Pelaksana 

 Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 

Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar  3,016 berada pada interval skor 

2.51 s/d 3.25 kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana berada pada kategori 

kurang baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 13 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana 
 

 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 5 2,0 

2 Baik 3 51 20,4 

3 Cukup Baik 2 128 51,2 

4 Tidak Baik 1 65 26,0 

  Tidak Mengisi   1 0,4 

Jumlah   250 100 
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 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 7. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana 

H. Maklumat Pelayanan 

 Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan 

kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar 

pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar  2,928  berada pada 

interval skor 2.51 s/d 3.25 kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan 

masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup maklumat pelayanan 

berada pada kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup maklumat pelayanan disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 14 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan 
 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 9 3,6 

2 Baik 3 56 22,4 

3 Cukup Baik 2 129 51,6 

4 Tidak Baik 1 56 22,4 

  Tidak Mengisi   0 0,0 

Jumlah   250 100 
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 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 8. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Maklumat Pelayanan 

I. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

 Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis 

diperoleh rerata skor sebesar  2,872 berada pada interval skor 2,51 s/d 3,25 

kategori “baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan berada 

pada kategori baik. 

 Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan disajikan 

pada tabel berikut ini. 

Tabel 15 
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  

Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 
 

Nomor Jawaban Skor 
Frekuensi 

f % 

1 Sangat Baik 4 18 7,1 

2 Baik 3 53 20,9 

3 Cukup Baik 2 122 48,2 

4 Tidak Baik 1 57 22,5 
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  Tidak Mengisi   3 1,2 

Jumlah   253 100 

 
 Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam 

grafis berikut ini. 

 
Gambar 9. 

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  
Ruang Lingkup: Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

J. Analisa dan Tindak Lanjut 

      Hasil rata – rata Survey Kepusan Masyarakat terdapat 3 unsur terendah 

yaitu : 

No. Ruang Lingkup Indeks Nilai 

1 Waktu Pelayanan 2,556 Baik 

2 Biaya/Tarif 2,744 Baik 

3 Prosedur 2,796 Baik 

     Berdasarkan analisa penyebab Survey tersebut yaitu: 

a. Waktu Pelaksanaan 

- Petugas PTSP dalam pelayanan sepenuhnya belum melayani dengan 

prima. 

- Seringnya menunda persidangan. 

- Perlunya penginkatan kinerja untuk menyesuaikan SOP. 

- Sumber Daya Manusia yang kurang. 

b. Biaya / Tarif. 

- Kurangnya sosialisasi Tarif dan panjar biaya perkara. 

- Sudah tersedianya aplikasi e court yang dapa menghitung biaya panjar, 

perlu di sosialisasikan pada saat pendaftaran perkara. 
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- Sumber Daya Manusia yang kurang. 

c. Prosedur. 

- Kurangnya pemahaman tentang SOP. 

- Perlunya aparat pengadilan memahami SOP. 

- Sumber Daya Manusia yang kurang. 

 

Tindak Lanjut yang akan dilakukan oleh pengadilan untuk meningkatkan 

unsur terendah tersebut yaitu: 

1. Memfasilitasi PTSP dengan antrian PTSP. 

2. Meningkatkan Sumber Daya Manusia dengan pendidikan dan pelatihan. 

3. Melakukan sosialisasi – sosialisasi ke Masyarat tentang Pelayanan 

Pengadilan. 

4. Meningkatkan pelayanan yang prima di meja PTSP. 
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K. Hasil Survei Kualitatif 

 Hasil survei kualitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil saran-saran 

responden yang ditulis di dalam angket yang telah disebarkan. Saran-saran 

perbaikan Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus , yang diusulkan 

responden, antara lain: 

1. Mohon ditingkatkan pelayanannya 

2. Prosedur kurang bagus 
3. Teknik pelaksanaan pelayanan kurang memuaskan 
4. Kurang siap dalam hal pelayanan seperti sk bebas pidana caleg 

5. Mohon dibuatkan mesin nomor antrian 

6. Untuk penyelesain eksekusi sebaiknya ada waktu penyelesaiannya misalkan 1 tahun, 6 bulan, 
ataukah 3 bulan hal ini betujuan agar pencari keadilan mendapatkan haknya 
7. Perlu dibuatkan schedule tata cara penyelesaian masalah agar ada acuan dari masyarakat 

8. Saya rasa sudah cukup memuaskan pelayanannya 

9. Masih terdapat calo dalam sebuah perkara maupun tilang 
10.Semua pengurusan yang ada sangat memuaskan dikategorikan pelayanan terbaik sehingga dapat 
dikatakn pelayanan prima 
11.Keamanan dalam lingkup kantor pengadilan cukup tertib 

12.Ac nya terlalu dingin,saya kadang menggigil 

13.Dimohon dengan hormat jadwal sidang yang telah dijadwalkan dilaksanakan tepat waktu 
14.Jika ada penundaan sidang harus ada penyampaian lebih awal agar kami tidak menunggu lama 
mengingat domisili kami berada di kabupaten 

15.Pelayanan tidak hanya melihat secara fisik tapi juga secara hati nurani, sehingga dalam pelayanan 
tidak hanya melihat tampilan luarnya saja 

16.Mohon agar kedepannya pelayanannya lebih di tingkatkan  

17.Pelayanan service mohon ditingkatkan lagi kedepannya 

18.Dipertahankan 

19.Pelayanannya sangat lama 

20.Lorong/jalanan dalam kantor dapt ditambah papan bicara  

21.Semoga yang baik ini semakin membaik lagi kedepannya 

22.Tolong dipermudah mahasiswa yang ingin mengambil data untuk keperluan perkuliahan 
23.Agar penerbitan penetapan ijin sita agar di percepat berhubung sering terjadi kendala dalam berkas 
perkara 

24.Lebih menambah dan meningkatkan pelayanan bagi para pencari keadilan 

25.Pelayanannya mohon di percepat 

26.Tingkatkan pelayanan terhadap masyarakat yang berkepentingan di pengadilan 
27.Semoga sukses terhadap pelayanan masyarakat 

28.Membuat saya bingung 

29.Perlu penambahan personil dalam melayani pemohon 
30.loket pengambilan berkas mohon agar tidak berjauhan 

31.Mohon dipertahankan pelayanan yang sudah sangat memuaskan sehingga pelayanan publik dapat 
berjalan dengan baik untuk kepuasan buat masyarakat 

32.Kami merasa puas dengan pelayanan para pegawai pada kami di pengadilan negeri makassar tapi 
kami sarankan jangan merasa bangga atas pujian masyarakat,kami harap dijaga amanah ini. 

33.Pelayanannya sangat baik 
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34.Disarankan agar jadwal sidang lebih tertib sehingga tidak terjadi penundaan yang berulang dan 
menumpuk 

35.Maju terus pengadilan 

36.Pelayanan yang disajikan pengadilan makassar agar di pertahankan dan di tingkatkan 

38.Pertahankan pelayanan yang sudah bagus sekarang dan tingkatkan yang kurang 

39.Lebih ditingkatkan lagi pelayanan seefektif dan seefisien mungkin 

40.Saran saya diharapkan para petugas PTSP jangan selalu tinggalkan tempat pelayanan  

41.Pelayanan yang sangat lama, terutama pengambilan putusan 

42.Kurangnya jumlah pengamanan sidang 

43.Setiap ada sidang jangan selalu di tunda tunda karena masyarakat bosan menunggu waktu terlalu 
banyak terbuang tanpa ada kejelasan 

44.Agar kiranya lebih baik lagi 

45.Pelayanan agar ditingkatkan demi terwujudnya pelayanan baik dan profesional 

46.Perlu ditingkatkan sarana administrasi 

47.Sebaiknya waktu penyelesaian pelayanan DPT lebih di persingkat lagi kalau tidak bisa hanya satu 
hari saja sebaiknya tidak lebih dua hari waktu kerja atau tidak sampai di malam hari 

48.Kurangnya para pegawai akurat dalam memberi informasi 
49.Ketepatan waktu kerja perlu di tingkatkan 

50.Sangat puas dan cepat pelayanannya 
51.Semoga ditingkatkan lebih baik lagi kedepannya 
52.Transparansi dan terbaik 

53.Pertahankan kondisi yang sudah baik,namun kalau dapat ditigkatkan lagi kedepannya 

54.Pelayanannya sudah bagus 
55.Kinerja perlu di pertahankan 

56.Pelayanan di pertahankan 

57.Sangat baik dan memuaskan pelayanannya 
58.Khusus pengambilan surat keterangan untuk caleg, agara pada saat memasukkan berkas di berikan 
tanda terima berkas 
59.Waktu penyelesaian diberikan kepastian waktu sehingga masyarakat tidak berdesak desakan antri 
di loket 
60.Secara keseluruhan yang lain sangat bagus termasuk pelayanan legalir sangat memuaskan 

61.Mohon ditambah petugasnya agar pelayanannya lebih cepat 

62.Sedapat mungkin menempatkan staf/pegawai dengan kemampuan/kompetensinya masing masing 

63.Kalau perlu ditingkatkan lagi pelayananya 

64.Pelayanan sudah cukup  baik, dipertahankan dan ditingkatkan  

66.Sebaiknya penetapan penyitaan dapat dibuat 5 rangkap  
67.Sebaiknya dalam penetapan penyitaan maupun perpanjangan permohonan yang diminta penyidik 
dapat dikembalikan paling lama 2 atau 3 hari 
68.Semoga bermanfaat dan di tanggapi 

69.Mekanisme pembuatan surat keterangan bebas pidana perlu di persiapkan lebih baik lagi utamanya 
di waktu waktu tertentu dimana jumlah pemohon membludak 
70.Saya kagum karyawan pengadilan dapat bekerja dengan baik dan ramah walaupun dalam tekanan 

71.Sangat baik dong 

72.Pertahankan 
73.Tingkatkan 

74.Pelayanannya perlu ditingkatka lagi,dipermudah khususnya bagi yang tidak mengerti 
75.Penerapan penegakan aturan pelayanan hendaknya tidak kaku tapi harus fleksibel agar tercapai 
pelayanan yang prima 
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76.Dapat ditingkatkan lagi agar semua masyarakatb dapat menikmati layanan dari PN makassar 

77.Sekiranya untuk keperluan mahasiswa di permudah untuk jalur ADMnya 

78.Pengadilan yang adil 

79.Agar persidangan jangan ditunda tunda lagi 

80.Hanya meminta ketegasan dan keberanian tapi tidak lupa juga sikap menghargai 

81.Persidangan jangan di tunda tunda 

82.Mantap,jangan lupa sholat 5 waktu 
83.Jangan lupa bahagia 

84.Pelayanan harus lebih ditingkatkan dan dipercepat 

85.Semoga tambah jaya 

86.Semoga maju terus 

87.Is the best 

88.Tetap dipertahankan pelayanannya karena kami sangat terbantu dengan pelayanan yang diberikan 

89.Kalau perlu ditingkatkan lagi pelayanannya di kantor PN 

90.Pelayanannya mohon ditingkatkan lagi 
91.Semoga kedepan lebih baik lagi dengan melakukan pelayanan lebih baik  

92.Tingkatkan 

93.Berilah kenyamanan pada pengunjung 

94.Agar kedepannya lebih baik lagi 

95.Lanjutkan yang sudah baik dan perbaiki yang belum baik 

96.Berikan kebijakan bagi kami para pengunjung sidang 

97.Is the best 
98.Pelaksana pelayanan sebaiknya ditempatkan di bidang kerja sesuai dengan tingkat pendidikan yang 
dimilikinya 
99.Pegawai yang melayani sebaiknya diberikan pelatihan/pendidikan tata krama dan manajemen 
persuratan 
100.Pelayanan terpadu satu pntu memperlambat alur persuratan dan komunikasi  

101.Dalam hal perbaikan pelayanan masyarakat saya kira sudah  cukup baik ,singkat,kwalitas 
pelayanan sudah sangat baik dibandingkan tahun tahun silam sudah cukup disiplin 
102.Pelayanan di PNM baik semua ,kalau bisa di siapkan air minum putih dan anggarannya diambil di 
APBD  

103.Paling unggul 

104.Pengadilan negeri karyawannya galak galak 

105.Lanjutkan kinerja yang baik,harus lebih disiplin 

106.Pelayanan perlu lebih di tingkatkan 
107.Pelayanan di pos masuk masih perlu peningkatan 

108.Staff perlu ditambah 

109.Petugas diruang pelayanan sering tidak berada ditempat sehingga kami lama menunggu 

110.Lebih meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan 

111.Kedepan agar pengadilan lebih profesional 
112.Agenda sidang harus tepat waktu  

113.Semua sudah bagus namun perlu ditingkatkan 

114.Agar kiranya surat penetapan yang telah selesai dibuat supaya disetorkan kebagian staf 
pengambilan surat penetapan untuk mempercepat proses pengambilan 
115.Mengenai pelayanan sudah cukup memuuaskan 

116.Security harus lebih tegas  terhadap pengunjung 
117.Istirahat harus sesuai waktu istirahat 
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118.Sarana pendingin ruangan 
119.Tempat parkir kurang luas 
120.Website yang tidak update 

121.Pelayanannya sudah baik namun perlu di tingkatkan lagi 

122.Pengawasannya sangat ketat 

123.Persidangan jangan suka di tunda tunda lagi 
124.Jadwal sidang kalau bisa tepat waktu sehingga kami pihak pengunjung tidak terlalu lama 
menunggu 
125.Tolong diberikan fasilitas publik di luar ruangan agar tidak membosankan para warga yang 
menunggu persidangan 

126.Agar sidang jangan selalu di tunda tunda  
127.Supaya disetiap sidang janagn ditunda tunda karena dapat merugukan keluarga yang jauh tempat 
tinggalnya 

18.Makin jaya 

131.Semakin ditingkatkan pelayanannya 
132.Bila menunggu sampai proses persidangan kalau bisa waktunya jangan terlalu lama.Semisal 3 hari 
kerja 

133.Agar kedepannya pn.makassar tetap seperti ini dan menjaga mutu kwalitasnya 
134.terkai masalah pelayanan izin penetapan geledah / penyitaan ketika penyidik atau penyidik 
pembantu mengalami kekurangan berkas atau dokumen penunjang permohonan izin dimaksud tidak 
ada penyampaian dari pihak pelayanan 

135.Dimohon wcnya jangan di gembok 

136.Terlalu lama menunggu tanpa kepastian 

137.Semoga Makin maju dan sukses 

138.Tingkatkan pelayanan dan kurangi antri 

139.Sangat senang karna dapat dilayani dengan baik 

140.Perlu dipertahnkan 

141.Pelayanan Perlu di tingkatkan 

142.Tempatkan pegawai sesuai kapabilitasnya 

143.Jangan Terlalu berbelit belit 

144.Lebih baik dari kemarin 

145.Memuaskan 

146.Pelayanannya jangan suka tinggalkan tempat 

Mohon Pelayanan Memakai Kartu Antrian Elektronik Seperti Di Bank  

Pelayanan Mohon Di Perbaiki Lagi Dan Di Minta Kebijakannya 

161.mudahkan pelayanan tetap dilaksanakan  

162.saya menyarankan agar sikap pegawai saat memberikan pelayanan kepada masyarakat 

163.Untuk memberi pelayanan lebih baik dan ramah lagi 

164.Saya berharap pelayanan apabila sudah istirahat,bisa cepat kembali 

165.Lebih baik dan lebih lama lagi 

166.Menurut saya adapun hal yang perlu ditingkatkan adalah kedsiplinan 

168.waktu yang ditetapkan di surat panggilan mohon untuk tepat waktu 

169. Urus eksekusi sulit,mesti menunggu tidak tahu kapan ada kabar jadi mohon diperbaiki. 

170.Lebih ditingkatkan 
171.Kami pikr ini tidak baik, tinggal bagaimana meningkatkan pelayanan agar para pengunjung merasa 
puas dan senang 

175.Pelayanan sebaiknya ditingkat lagi 

176.Agar percepatan pelayanan lebih di tingkatkan 

177.Mantap 
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179.Tambah AC 

180.Pelayanan sangat memuaskan semoga dipertahankan dan proses harus lebih tepat waktu 

191.Sukses selalu 

192. Mantap 

193. Pelayanan ditingkatkan 

194. Saran saya dalam memberikan pelayanan petugas yang piket dibagian pelayanan diharapkan lebih 
ramah dan lebih cepat serta jelas dalam memberikan pelayanan dan informasi 

195. Di tingkatkan Lagi Pelayanannya 

196.Agar Pelayanannya Di PN Makassar Sebenarnya Sudah Baik Tetapi Kalau Bisa Di Tingkatkan Lagi 

197.Semoga Jadwal Persidangan Sebaiknya Terstuktur/Tersedula 

199.Mohon Di Tetapkan Waktu Pelaksanaan Sidang Tepat Agar Kami Tidak Menunggu 

200.Sangat Baik 

201.Pelayanannya Cukup Baik 

202.Sangat Memperhatikan Pengunjung Yang Datang 

203.Pelayanannya Harus Lebih Baik Lagi 

204.PelayanannyaKurang Baik 

205.Pelayanannya Kurang Memuaskan 

206.pelayanannya Sangat Memuaskan  

207.Pelayanannya Kurang Bagus 

208.PN Makassar IS THE BEST 

209.Pelayanannya Sangat Bagus 

210.Pelayanannya Sangat Bagus 

211.Sangat Memuaskan 

212.Pelayanannya Sangat Memuaskan 

213.Tindakan Yang Sangat Baik 

214.Karyawan PN Makassar Sangat Ramah 

215.WC Tolong Jangan Di Gembok 

216.Sangat Mudah 

217.Sangat Baik 

218.Pelayanannya Mohon Di Tingkatkan 

219.Petugas Pengawai Sangat Baik 

220.Pengawainya Sangat Ramah 

221.Pelayanan Cepat 

222.Sangat Ramah 

223.Kualitas Lebih Di Tingkatkan 

224.Sistem Kinernya Baik 

229.Petugasnya Kurang Senyum 

233.Sudah Bagus 

239.Senyum Dikit Dong 

243.Tingkatkan 

244.Lumayan 

246.Sudah Bagus 

247.Usahakan Petugasnya Tersenyum 

248.Petugas Pelayanan Jangan Cemberut Mukanya 
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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 Makassar Kelas I A Khusus sebesar 71,60% berada pada 

kategori BAIK ,  dibanding survey tahun 2017 sebelumnya sebesar  75,65% 

terjadi penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 4,05% akibat semakin 

besarnya ekspektasi Masyarakat pencari keadilan terhadap Pelayanan 

Pengadilan.  Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup sebagai 

berikut: 

1. Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus 

berada pada kategori BAIK 

2. Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus berada 

pada kategori BAIK 

3.  Waktu pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus pada 

kategori BAIK 

4.  Biaya/Tarif pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus pada 

kategori BAIK 

5.  Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus pada kategori BAIK 

6.  Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus pada kategori SANGAT BAIK 

7.  Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A 

Khusus pada kategori SANGAT BAIK 

8.  Maklumat Pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus  pada 

kategori BAIK 
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9.  Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri Makassar 

Kelas I A Khusus pada kategori BAIK 

 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pengadilan di 

Pengadilan Negeri Makassar Kelas I A Khusus , berdasarkan peringkat ruang 

lingkupnya, diperoleh kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang 

lingkup Perilaku pelaksana kemudian disusul Kompetensi Pelaksana, Prosedur, 

Persyaratan, Penanganan pengaduan saran dan masukan, Produk spesifikasi 

jenis pelayanan, Maklumat Pelayanan, Biaya/tariff,  dan waktu pelayanan. 

B. Rekomendasi 

 Kepada jajaran manajemen dan seluruh pegawai di Pengadilan Negeri 

Makassar Kelas I A Khusus , hendaknya meningkatkan pelayanannya khususnya 

pada ruang lingkup Persyaratan, Prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, 

Produk spesifik jenis pelayanan, Kompetensi pelaksana, Perilaku Pelaksana, 

maklumat pelayanan dan Penanganan Pengaduan, sarana dan masukan. 

Berdasarkan hasil survei ini, keempat ruang lingkup tersebut berada pada kategori 

kurang baik dan baik.  

 Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan 

responden, sebagai berikut: 

1. Untuk Hakim dan Panitera Pengganti : 

- Penambahan SDM hakim dan Panitera 

- Penyelesaian perkara tepat waktu 

- Tepati jadwal / materi persidangan 

- Mengupdate data Jadwal sidang di SIPP / Papan Jadwal Sidang 

2. Untuk Bagian Kesekretariatan : 

- Perbaikan layanan meja informasi 

- Petugas di layanan informasi harus lebih ramah 

- Parkiran lebih teratur dan ditambah 

- Pengamanan Lingkungan Kantor dan persidangan 

- Kebersihan Lingkungan Kantor, terutama toilet 

- Perawatan AC Ruang sidang agar kondisi ruangan sidang nyaman. 
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3. Untuk Bagian Perdata / Niaga / PHI : 

- Untuk penentuan biaya perkara agar lebih transparan 

- Untuk biaya adm dibuat standar minimal dan maksimal 

- Petugas harus lebih ramah. 

4.    Untuk Bagian Hukum : 

- Perbaikan layanan pengaduan, sarana dan masukan. 

- Petugas harus lebih ramah 

5.    Untuk bagian Pidana : 

- Untuk lebih mengawasi dan menjaga kekondusifan ruang sidang 

- Petugas harus lebih ramah. 

      6.    Untuk bagian Tipikor : 

- Jadwal sidang yang lebih diatur 
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PENGADILAN NEGERI MAKASSAR KELAS I A KHUSUS  
JL. R. A. KARTINI No. 18/23 TELEPON 0411 – 3624058. FAX : 0411 - 3634667 
Website : www.pn-makassar.go.id  Email : pn.makassar@gmail.com 
MAKASSAR   90111 

 

Nomor Kuesioner :                                      (diisi petugas) 

DAFTAR PERTANYAAN 
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  

PENGADILAN NEGERI MAKASSAR 

Kepada Yth.  
Bapak/Ibu/Sdr Pengguna Layanan 

Pengadilan Negeri Makassar 

Assalamu’alaikum, Wr. Wb. 

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih 

sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit 

pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. 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. 

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh 

pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Pengadilan Negeri Makassar; untuk kepentingan 

tersebut kami menyampaikan kuesioner untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama 

mendapatkan pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban 

yang dipilih tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr. 

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk 

meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih. 

 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 

 MAKASSAR,    Juni 2018 

 

 

 Tim Survei PN MAKASSAR

http://www.pn-makassar.go.id/
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IDENTITAS RESPONDEN 

1.  Nama : ................................................. (boleh Inisial atau tidak diisi) 

2. Instansi/Perusahaan :     ................................................. 

3. Umur :  …………   tahun 

4.  Jenis kelamin :  1. Laki-laki  

   2. Perempuan  

5. Pendidikan terakhir :  1. Tidak Sekolah  5. Diploma (D1/D2/D3/D4). 

   2. SD     6. Sarjana (S1) 

   3. SMP/SLTP   7. Pasca Sarjana (S2/S3) 

   4. SLTA  

6. Pekerjaan Utama : 1. PNS    5. Petani/Nelayan 

   2. TNI/Polri   6. Pedagang 

   3. Pegawai Swasta  7. Pelajar/Mahasiswa 

   4. Wiraswasta/Usahawan 8. Lainnya: .................................. 

PETUNJUK :  

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak/ibu yang sebenarnya, karena hal ini tidak 
mempengaruhi kondite maupun pelayanan terhadap Bp/Ibu, dan betul-betul untuk 
kepentingan ilmiah. 

2. Cara Pengisian Kuesioner 
Bapak/Ibu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan jawaban yang 
tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu.  

 
No. 

 
Ruang 
Lingkup 

Pertanyaan Jawaban 

1. Persyaratan 

 

Bagaimana persyaratan yang harus 
dipenuhi dalam pengurusan pelayanan, baik 
persyaratan teknis maupun administratif di 
Pengadilan Negeri Makassar ? 

a. Sangat Mudah 
b. Mudah 
c. Cukup Mudah 
d. Sulit 

2. Prosedur Menurut Bpk/Ibu/Sdr bagaimana 
prosedur/tata cara pelayanan, termasuk 

a. Sangat Baik 
b. Baik 
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No. 
 

Ruang 
Lingkup 

Pertanyaan Jawaban 

pengaduan di Pengadilan Negeri Makassar? c. Cukup Baik 
d. Tidak Baik 

3. Waktu 
Pelayanan 

Bagaimana jangka waktu pelayanan yang 
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh 
proses pelayanan dari setiap jenis 
pelayanan di Pengadilan Negeri Makassar? 

a. Sangat Cepat 
b. Cepat 
c. Cukup Cepat 
d. Lambat/lama 

4. Biaya/Tarif Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana biaya yang 

dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan di 

Pengadilan Negeri Makassar? 

a. Sangat Murah 
b. Murah 
c. Cukup Murah 
d. Mahal 

5. Produk 
Spesifikasi 
Jenis 
Pelayanan 

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana hasil 

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan di 

Pengadilan Negeri Makassar? 

a. Sangat 
Memuasakan 

b. Memuaskan 
c. Cukup Memuaskan 
d. Tidak Memuaskan 

6. Kompetensi 
Pelaksana 

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana kemampuan 

(pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 

Pengalaman) para pegawai/petugas di 

Pengadilan Negeri Makassar? 

a. Sangat Mampu 
b. Mampu 
c. Kurang Mampu 
d. Tidak Mampu 

7. Perilaku 
Pelaksana 

Bagaimana sikap petugas/pegawai di 
Pengadilan Negeri Makassar dalam 
memberikan pelayanan? 

a. Sangat Baik 
b. Baik 
c. Cukup Baik 
d. Tidak Baik 

8. Maklumat 
Pelayanan 

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana tentang 
pernyataan kesanggupan dan kewajiban 
dari para petugas/pegawai di Pengadilan 
Negeri Makassar dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan standar 
pelayanan? 

a. Sangat 
Memuasakan 

b. Memuaskan 
c. Cukup Memuaskan 
d. Tidak Memuaskan 

9. Penanganan 
Pengaduan, 
Saran dan 
Masukan 
 

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana  
penanganan pegaduan, saran dan masukan, 
serta tindak lanjutnya di Pengadilan Negeri 
Makassar? 
 

a. Sangat Baik 
b. Baik 
c. Cukup Baik 
d. Tidak Baik 
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Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN, agar Pengadilan 

Negeri Makassar bisa meningkatkan kualitas pelayanannya. 

 

SARAN-SARAN PERBAIKAN: 

 

_______________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 
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PENGADILAN NEGERI/HUBUNGAN INDUSTRIAL / 
NIAGA DAN TINDAK PIDANA KORUPSI MAKASSAR 

JL. R. A. KARTINI No. 18/23 TELEPON 0411 – 3624058. FAX : 0411 - 3634667 
Website : www.pn-makassar.go.id  Email : pn.makassar@gmail.com 

MAKASSAR   90111 

 
SASARAN MUTU 

KEPUASAN MASYARAKAT PENGGUNA LAYANAN 
PENGADILAN NEGERI MAKASSAR  

Periode Juni 2018 
 

Indikator  Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Pengadilan 

Negeri Makassar Kelas I A Khusus  berada pada 

kategori baik (pada interval 62.51 s/d 81.25)  

Dimensi Mutu Kepuasan Masyarakat 

Tujuan Indikator Meningkatkan kepuasan masyarakat pengguna layanan 

Pengadilan di Pengadilan Negeri Makassar 

Rationalisasi Kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan 

belum maksimal karena masih kurangnya kesadaran 

warga pengadilan untuk memberikan pelayanan prima 

untuk pencari keadilan dan perilaku extra role dari warga 

Pengadilan Negeri Makassar masih harus ditingkatkan 

Definisi Terminologi Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya 

Frekuensi Updating 6 Bulan 

Periode Dilakukan Analisa 1 Minggu 

Numerator Hasil yang menyatakan puas terhadap layanan 

pengadilan yang tercantum dalam angket yang 

disebarkan oleh tim survey untuk menilai kepuasan 

masyarakat pengguna layanan pengadilan dalam jangka 

waktu satu minggu pada bulan Juni 2018 

Denumerator Seluruh angket survey yang disebarkan oleh tim survey 

untuk menilai kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pengadilan dalam jangka waktu satu minggu pada bulan 

Juni 2018 
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Standar Pencapaian 71% 

Sumber Data Responden 

Penanggung Jawab 

Pengumpulan Data  

Tim Survei 
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