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KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum, Wr. Wb. 

Masyarakat Maluku sangat membutuhkan informasi serta pelayanan prima 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/Hubungan Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon 

Kelas IA mengadakan survei ini.  

Survei ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

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/Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA, yang diambil dengan kuesioner melalui 

Aplikasi e-survei. 

Pelaksanaan survei yang kami jalankan beserta  laporan survei ini, masih 

perlu perbaikan-perbaikan ke depan agar lebih baik. 

Semoga laporan ringkas ini, berguna bagi  semua pihak, khususnya segenap 

jajaran pimpinan Pengadilan Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor /Perikanan  Ambon 

Kelas IA dan masyarakat pengguna layanan  di Pengadilan Negeri/Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

Ambon,       Juli 2021 

 

Tim Survei 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan, 

unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan 

masyarakat dalam melakukan perbaikan pelayanan. Pelayanan publik yang 

dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum memenuhi harapan 

masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang 

disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial, sehingga memberikan 

dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan 

ketidakpercayaan masyarakat. 

Dalam rangka usaha meningkatkan mutu pelayanan, diperlukan adanya 

perubahan-perubahan, terutama restrukturisasi tim strategi pelayanan. Strategi 

ini diharapkan dapat mendongkrak peningkatan kinerja pegawai yang akhirnya 

akan menghasilkan outcome yang memuaskan yang dapat dilihat dari hasil 

survei. 

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik 

adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan. 

Survei kami saat ini Pengadilan Negeri Ambon melakukan survei dengan 

mengunakan metode e-survey.  

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/Hubungan Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA telah 

melaksanakan survei dengan mengunakan metode e-survey pada bulan Januari 

sampai dengan Juni 2021 terkait Kepuasan masyarakat dalam rangka 

pelaksanaan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik sekaligus persyaratan untuk 
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mendapatkan Akreditasi Pengadilan oleh Direktorat Jenderal Badan Peradilan 

Umum Mahkamah Agung Republik Indonesia. 

Pada survei kali ini jumlah responden 102 orang, dengan anggapan bahwa 

besaran responden tersebut telah cukup representatif mewakili masyarakat. 

Dalam survei sebelumnya pada bulan Desember tahun 2020, Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah 84,19, artinya nilai rata-rata dari seluruh unsur 

penilaian berada pada kategori A dengan mutu kinerja sangat baik. Pencapaian 

nilai Indeks Kepuasan Masyarakat ini tidak terlepas dari upaya semua stakeholder 

yang ada di Pengadilan Negeri/Hubungan Industrial/Tindak Pidana 

Korupsi/Perikanan Ambon Klas IA, dalam hal pemberian pelayanan dan 

pelaksanaan tugas pokok yang tentunya mengacu dari Standar Operasional 

Prosedur (SOP) yang telah ditetapkan. Hal inipun didorong oleh pelaksanaan Zona 

Integritas dan Reformasi Birokrasi yang akan dilaksanakan kembali oleh Pengadilan 

Negeri/Hubungan Industrial/Tindak Pidana Korupsi/Perikanan Ambon Klas IA. 

Dari hasil survei tersebut, seluruh pegawai Pengadilan Negeri/Hubungan 

Industrial/Tipikor/ Perikanan Ambon Kelas IA, mulai dari level Pimpinan hingga 

staf dan pegawai honorer terus melakukan upaya peningkatan dan perbaikan 

kinerja serta pelayanan kepada masyarakat serta tidak cepat berpuas diri, tapi 

dijadikan pemicu untuk lebih meningkatkan lagi kinerja dan pelayanan terhadap 

masyarakat. 

Belajar dari survei ketiga dengan metode e-survey ini diharapkan ada 

perubahan yang lebih signifikan lagi pada tahun-tahun yang akan datang dan 

lebih efisien dalam penyusunan laporan IKM ke depan.   

 

B. TUJUAN dan SASARAN 

Survei kepuasaan masyarakat di Pengadilan Negeri/Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA ini bertujuan untuk : 

1. Mengetahui kelemahan atau kekuatan dari masing-masing unit penyelenggara 

pelayanan publik. 

2. Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan 

oleh unit pelayanan publik. 



3| P a g e  
 

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkahperbaikan 

pelayanan. 

4. Sebagai umpan balik masyarakat untuk terlibat secara aktif mengawasi 

pelaksanaan penyelenggaraan pelayanan publik  

Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai 

berikut : 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan di Pengadilan Negeri/ Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA. 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas Pelayanan 

di Pengadilan Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor/  Perikanan Ambon Kelas 

IA. 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik di Pengadilan Negeri/ Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA. 

 
C. RENCANA KERJA PELAKSANAAN 

Survei ini dilaksanakan pada bulan Januari sampai dengan Juni 2021. 

Adapun waktu pelaksanaan dari tiap tahapan dapat dilihat pada jadwal berikut 

ini : 

No K e g i a t a n Tanggal Pelaksanaan 

1 Persiapan 4 Januari 2021 

2 Pengumpulan Data / Survei IKM 5 Januari – 30 Juni 2021 

3 Penyusunan dan Pelaporan 1 Juli – 8 Juli 2021 

 

D. TAHAPAN PELAKSANAAN PEKERJAAN 

Survei dilakukan melalui aplikasi e-survey dengan tahapan sebagai berikut : 

1. Tim survei menyiapkan perangkat pelaksanaan survei  

2. Menentukan responden 

3. Tim survei menentukan jadwal pelaksanaan survei. 

4. Tim melakukan survei sesuai jadwal.  
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5. Tim menyajikan hasil analisa dari aplikasi dan dibuat dalam bentuk laporan. 

6. Hasil analisa diserahkan kepada Manajer Representatif (MR). 

 
E. TARGET CAPAIAN SURVEI  

Dalam survei pada periode Januari s.d Juni 2021 ini di Pengadilan 

Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA, seluruh unsur 

pengadilan beserta staf dan karyawan menargetkan hasil yang maksimal yaitu 

dengan Kategori A atau kriteria Kinerja Sangat Baik atau bila dikonversikan 

dengan angka yaitu > 81,26 (lebih besar dari 81,26). 
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BAB  II 

METODELOGI  PENELITIAN 

 

A. METODE SURVEI 

Data utama dalam survei ini adalah data primer yang diperoleh dari 

responden dengan cara mengisi kuesioner berisikan pertanyaan-pertanyaan yang 

dijawab oleh responden melalui aplikasi e-survey. Hasil jawaban responden 

tersebut diolah oleh aplikasi e-survey dan menghasilkan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Selanjutnya hasil ini akan dianalisa secara deskriptif. 

 
B. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

 
Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner melalui 

aplikasi e-survey dengan jawaban tertutup, dengan pilihan jawaban dari angka 1 

hingga 4. 

Populasi dalam survei adalah setiap orang yang berkaitan atau 

berkepentingan dengan kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh Pengadilan 

Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA, terdiri dari : 

1. Penggugat 

2. Tergugat 

3. Saksi 

4. Jaksa Penuntut Umum 

5. Terdakwa 

6. Penasehat Hukum 

7. Polisi, Lembaga Pemasyarakatan 

8. Pengunjung, Pengguna Pengadilan dan Wartawan   

 
Populasi di Pengadilan Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor/ Perikanan 

Ambon Kelas IA adalah para pengunjung atau pengguna jasa di pengadilan, 

yang setiap hari rata-rata adalah 50 orang pengunjung, namun diambil sampel 

setiap hari sebanyak 5 sampai 6 orang. Populasi pengunjung di Pengadilan 
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Negeri/Hubungan Industrial/ Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA umumnya 

homogen, sehingga populasi satu minggu dan populasi selama satu bulan 

adalah sejenis. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar 

representatif (mewakili). 

Sebagai sample pada penelitian ini berjumlah 102 orang responden yang 

diambil dengan teknik simple random sampling (sampel acak sederhana). Jumlah 

tersebut diperoleh dengan kriteria sebagai berikut: 

1. Jumlah Pengunjung rata-rata perhari adalah 50  orang. 

2. Jumlah Responden adalah 5 sampai 6 orang setiap hari. 

3. Pengambilan sampel selama 6 bulan  

 
C. VARIABEL PENGUKURAN IKM 

 
Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 ruang lingkup. 

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat dalam peraturan ini meliputi: 

1.  Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis 

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur 

Sisitem, Mekanisme  dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan 

bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian 

Waktu penyelesaian 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. 
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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. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah Tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan Prasarana 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai 

maksud dan tujuan. 

Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama 

terselenggaranya suatu proses ( usaha, pembangunan,proyek) 

 
D. TEKNIK ANALISA DATA 

Setelah data terkumpul data pada penelitian ini disusun dalam bentuk 

diagram frekuensi dan dianalisis dengan analisis statistik deskriptif. Indikator 

penilaian skor yang digunakan adalah sebagai berikut : 

 
KATEGORISASI PELAYANAN 

NO SKOR MUTU KINERJA 

1 1,00 - 1,75 D Tidak Baik 

2 1,76 - 2,50 C Kurang Baik 

3 2,51 - 3,25 B Baik 

4 3,26 - 4,00 A Sangat Baik 

Angka skor beserta intervalnya diperoleh dengan cara Nilai Tertinggi – Nilai 

Terendah dibagi dengan jumlah jawaban yaitu: 

4 − 1

4 
= 0,75 



8| P a g e  
 

 

NILAI INTERVAL KONVERSI 

NO SKOR MUTU KINERJA 

1 25,00 - 43,75 D Tidak Baik 

2 43,76 – 62,50 C Kurang Baik 

3 62,51 – 81,25 B Baik 

4 81,26 – 100 A Sangat Baik 

 

Nilai interval di atas diperoleh dari : 

1. Untuk skor minimum dalam prosentase =
skor minimum

skor maksimum
𝑥 100 % =

1

4 
𝑥 100 % = 25 % 

2. Untuk skor maksimum dalam prosentase =
skor maksimum

skor minimum
𝑥 100 % =

4

1 
𝑥 100 % = 100 % 

3. Untuk Interval dalam prosentase = Skor maksimum – skor minimum = 100 % - 

25 % = 75 % 

4. Sehingga untuk jenjang interval dalam prosentase =
𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙

𝑗𝑒𝑛𝑗𝑎𝑛𝑔
=

75 %

4 
=

18, 75 %. 

 
NILAI PERSEPSI, INTERVAL IKM, INTERVAL KONVERSIMUTU PELAYANAN DAN 

KINERJA UNIT PELAYANAN 

Nilai 

Persepsi 

Nilai Interval Nilai Interval 

Konversi 

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja dan 

Pelayanan 

1 1,00 – 1,75 25,00 – 43,75 D Tidak Baik 

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

3 2,51 – 3,25 62,51 – 81,25 B Baik 

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

 

1. Jawaban responden dikonversikan dengan angka 1,  2, 3 dan 4. 

2. Nilai rata-rata per unsur yang ditanyakan diperoleh dengan cara jumlah nilai 

per unsur dibagi dengan jumlah responden. 
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3. Nilai tertimbang diperoleh dengan cara seluruh nilai rata-rata per unsur 

dijumlahkan dan dikalikan dengan konstanta 0,071. 

4. Sedangkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) diperoleh dari nilai 

tertimbang dikalikan dengan Angka 25. 
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BAB  III 

PROFIL RESPONDEN 

 

A. Usia Responden 

Usia responden dapat dilihat dalam tabel dan diagram di bawah ini : 

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase 

1 

2 

3 

 

17 Tahun s/d 30 Tahun 

31 Tahun s/d 50 Tahun 

51 Tahun s/d 90 Tahun 

 

42 

46 

14 

 

41,17 

45,09 

13,72 

 

Jumlah 102 100 

 
 

 
 
 

Sumber Data : Hasil Penelitian lapangan yang diolah 

 

Dari tabel dan diagram di atas, terlihat bahwa mayoritas responden ini 

berusia 31 tahun sampai dengan 50 tahun sebanyak 46 orang (45,09%). 

Selanjutnya yang berusia 17 tahun sampai dengan 30 tahun sebanyak 42 orang 

(41,17%), dan yang berusia 51 tahun sampai dengan 90 tahun sebanyak 14 orang 

(13,72%) dari total 102 orang responden. 

 

42 orang 

46 orang 

14 orang 

Umur Responden 

17 thn - 30 thn

31 thn - 50 thn

51 thn - 90 thn
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B. Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin responden dapat dilihat dalam tabel dan diagram di bawah ini: 

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase 

1 

2 

Laki -  Laki 

Perempuan 

74 

28 

72,54 

27,45 

Jumlah 102 100 

 

 

 Sumber Data : Hasil Penelitian lapangan yang diolah 
 

Data di atas menunjukan bawa mayoritas responden berjenis kelamin Laki - 

laki sebanyak 74 orang (72,54%) sedangkan jenis kelamin perempuan sebanyak 

28 orang (27,45%) dari total 102 orang. 

C. Pendidikan Terakhir Responden 

Data pendidikan terakhir responden dapat dilihat dalam tabel dan diagram di 

bawah ini : 

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase 

1 

2 

3 

  4 

  5 

  6 

SD 

SMP 

SMA 

Diploma 

Sarjana 

Pasca Sarjana 

1 

1 

11 

2 

68 

19 

0,98 

0,98 

10,78 

1,96 

66,66 

18,62 

Jumlah 102 100 

 

74 orang 

28 orang 

Jenis Kelamin Responden 

Laki-laki

Perempuan
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Sumber Data : Hasil Penelitian lapangan yang diolah 

Mayoritas pendidikan terakhir responden disini adalah Sarjana  sebanyak 

68 orang (66,66 %), selanjutnya yang berpendidikan Pascasarjana sebanyak 19 

orang (18,62%), SMA sebanyak 11 orang (10,78%), Diploma 2 orang (1,96%), SMP 

1 orang ( 0,98%) dan SD 1 orang (0,98% ) total responden 102 orang. 

 

D. Pekerjaan Utama Responden 

No Klasifikasi Frekuensi Prosentase 

1 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

PNS 

POLRI/TNI 

Wiraswasta/Usahawan 

Pegawai Swasta 

Pelajar / Mahasiswa 

Lain-lain 

13 

4 

1 

7 

2 

75 

12,74 

3,92 

0,98 

6,86 

1,96 

73,52 

Jumlah 102 100 

 

 

 

1 orang 1 orang 
11 orang 

2 orang 

68 orang 

19 orang 

Pendidikan Responden 

SD

SMP

SMA

Diploma

Sarjana

Pasca Sarjana
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 Sumber Data : Hasil Penelitian lapangan yang diolah 

 

Mayoritas Pekerjaan Utama Responden adalah lain-lain yang berjumlah 75 

orang (73,52%) dari total responden 102 orang. Pada saat survei tidak disebutkan 

apa yang dimaksud dengan lain-lain, karena ini merupakan pilihan responden 

selain dari PNS sebanyak 13 orang (12,74%), TNI/Polisi sebanyak 4 orang (3,92%), 

Wiraswasta/Usahawan sebanyak 1 orang (0,98%), Pegawai Swasta 7 orang 

(6,86%), dan Pelajar Mahasiswa 2 orang (1,96%) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

13 orang 
4 orang 1 orang 

7 orang 

2 orang 
75 orang 

Pekerjaan Responden 

PNS

POLRI / TNI

Wiraswasta / Usahawan

Pegawai Swasta

Pelajar / Mahasiswa

Lain - lain
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BAB  IV 

HASIL SURVEI DAN ANALISA DATA 

1. Hasil Survei 

Berdasarkan hasil survei melalui aplikasi e-survey, diperoleh nilai sebagai berikut 

:  

id Unsur Nilai per 

Unsur 

Nilai        

Rata-Rata       

per Unsur 

Nilai          

Rata-Rata 

Tertimbang 

U01 Persyaratan 349 3,42 0,38 

U02 Sistem Mekanisme dan Prosedur 342 3,35 0,37 

U03 Waktu Penyelesaian 330 3,24 0,36 

U04 Biaya / Tarif 314 3,08 0,34 

U05 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 337 3,30 0,37 

U06 Kompetensi Pelaksana 350 3,43 0,38 

U07 Perilaku Pelaksana 340 3,33 0,37 

U08 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 325 3,19 0,35 

U09 Sarana dan Prasarana 339 3,32 0,37 

 TOTAL NILAI RATA-RATA 3.293 

 INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

( 3.293 x 25 ) 

82,33 

MUTU PELAYANAN    :    A  (SANGAT BAIK) 

 

Dari tabel di atas terlihat bahwa skor hasil survei di Pengadilan Negeri/Hubungan 

Industrial/Tipikor/Perikanan Ambon Kelas IA adalah 3,293 nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) adalah 82,33 dan termasuk dalam kategori A dengan kinerja sangat 

baik. 

 

2. Analisa Data 

Analisa terhadap hasil survei pada tabel di atas dapat dijelaskan dalam unsur-

unsur sebagai berikut : 
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1. Persyaratan memperoleh nilai 349 dengan nilai rata-rata 3,42 berada pada 

interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja “sangat baik”. 

2. Sistem Mekanisme dan Prosedur memperoleh nilai  342 dengan nilai rata-rata 

3,35 berada pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja “sangat 

baik”. 

3. Waktu Penyelesaian memperoleh nilai 330 dengan nilai rata-rata 3,24 berada 

pada interval skor 2,51 – 3,25 dengan kategori kinerja “baik”. 

4. Biaya Tarif memperoleh nilai 314 dengan nilai rata-rata 3,08 berada pada 

interval skor 2,51 – 3,25 dengan kategori kinerja “baik”. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan memperoleh nilai 337 dengan nilai rata-

rata 3,30 berada pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja 

“sangat baik”. 

6. Kompetensi Pelaksana memperoleh nilai 350 dengan nilai rata-rata 3,43 

berada pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja “sangat baik”. 

7. Perilaku Pelaksana memperoleh nilai 340 dengan nilai rata-rata 3,33 berada 

pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja “sangat baik”. 

8. Penanganan Pengaduan memperoleh nilai 325 dengan nilai rata-rata 3,19 

berada pada interval skor 2,51 – 3,25 dengan kategori kinerja “baik”. 

9. Sarana dan Prasarana memperoleh nilai 339 dengan nilai rata-rata 3,32 

berada pada interval skor 3,26 – 4,00 dengan kategori kinerja “sangat baik”. 

Dari tabel di atas juga terlihat bahwa  unsur penilaian yang mendapat skor 

terendah yaitu Biaya/Tarif, dengan nilai 314, berada dalam kategori baik 

Sementara itu, untuk unsur penilaian yang mendapat skor tertinggi yaitu 

Kompetensi Pelaksana dengan skor 350, berada pada kategori sangat baik.  

  

3. Survei Kualitatif 

Hasil survei kualitatif diperoleh dari saran dan masukan dari para pengunjung 

sidang maupun pengguna layanan peradilan, antara lain : 

1. Pelayanan yang ada tetap dipertahanankan bahkan harus ditingkatkan. 

2. Jadwal sidang harus dilaksanakan tepat waktu. 



16| P a g e  
 

3. Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses 

pelayanan dari setiap jenis pelayanan bisa lebih dipercepat lagi dari 

sebelumnya. 

4. Agar pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman para pelaksana 

pelayanan di Pengadilan Negeri Ambon lebih ditingkatkan lagi sehingga bisa 

dirasakan sangat mampu melayani para pengguna layanan Pengadilan 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diperoleh nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat terhadap Pengadilan Negeri Ambon secara keseluruhan 

adalah 82,33 artinya  nilai rata-rata dari seluruh unsur penilaian berada pada 

kategori A  dengan mutu kinerja SANGAT BAIK; 

2. Berdasarkan urutan besaran IKM hasil dari penilaian masyarakat, terdapat 3 

unsur yang terbaik yaitu kompetensi pelaksana 350, persyaratan 349 dan 

Sistem Mekanisme dan prosedur 342. 

3. Semua unsur penilaian diapresiasi secara baik oleh masyarakat, namun 

demikian masih terdapat tiga unsur penilaian yang masih harus diperbaiki 

yaitu pada unsur  Biaya / Tarif 314, unsur Penanganan Pengaduan, saran dan 

Masukan 325, serta unsur Waktu Penyelesaian 330. 

 

B. Rekomendasi 

1. Semua unsur atau unit pelayanan di Pengadilan Negeri Ambon perlu 

ditingkatkan kinerjanya, agar unsur dengan nilai baik tetap dipertahankan 

bahkan dapat ditingkatkan, sementara unsur yang masih rendah nilainya 

dapat lebih  ditingkatkan. 

2.  Hasil survei untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dapat 

dijadikan dasar dan bahan melakukan evaluasi kinerja oleh semua pegawai di 

Pengadilan Negeri Ambon, mulai dari Pimpinan, Hakim, Panitera, Sekretaris, 

Pejabat Struktural, Fungsional, Staf dan tenaga honorer hingga petugas 

kebersihan dan pada akhirnya juga bermanfaat untuk mengambil tindakan 

dan kebijakan yang berorientasi kepada peningkatan pelayanan kepada 

masyarakat; 

3.  Survei kepuasan masyarakat ini hendaknya dilakukan secara periodik tiga 

bulan sekali dengan jumlah responden yang semakin banyak, agar lebih 

representatif mewakili penilaian masyarakat dan juga dapat mengukur 
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perkembangan kinerja Pengadilan Negeri/Hubungan Industrial/Tipikor/ 

Perikanan Ambon Kelas IA. 


