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KATA PENGANTAR 
 

 

 

Puji dan Syukur kami panjatkan di hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena hanya atas 

berkat dan karunia-NYA, Pengadilan Tinggi Jayapura telah melaksanakan survei terhadap 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Triwulan IV tahun 2022 dengan menggunakan sistem 

Aplikasi Survey Pelayanan Elektronik (SiSuper) Badan Peradilan Umum, untuk mengukur 

persepsi masyarakat terhadap Pelayanan Publik pada Kantor Pengadilan Tinggi Jayapura.  

Pelayanan publik yang dilakukan oleh instansi pemerintah di berbagai sektor layanan yang 

berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar yang dirasakan 

tidak sesuai dengan tuntutan dan harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui antara lain dari 

jumlah pengaduan, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat melalui media atau langsung ke 

unit pelayanan, baik terkait dengan sistem dan prosedur masih rumit, tidak transparan, kurang 

informatif, kurang akomodatif dan kurang konsisten yang tidak menjamin kepastian (hukum, 

waktu dan biaya) serta masih adanya praktek biaya yang tidak sah. Hal ini perlu untuk dilakukan 

penilaian pelayanan publik oleh masyarakat sebagai pengguna layanan.  

Hasil survei ini akan dijadikan bahan evaluasi untuk peningkatan mutu pelayanan di 

Pengadilan Tinggi Jayapura agar ke depannya Pengadilan Tinggi Jayapura menjadi Pengadilan 

yang bermatabat dan terhormat di mata masyarakat. 

Lahirnya Undang-undang Nomor : 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik, 

Undang-undang Nomor : 25  Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Peraturan Komisi Informasi 

Nomor : 01 Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi Publik, yang ditindaklanjuti dengan 

Keputusan Ketua Mahkamah Agung RI Nomor : 1-144/KMA/SK/I/2011 tentang Pedoman 

Pelayanan Informasi di Pengadilan dan Keputusan Ketua Mahkamah Agung Nomor : 

026/KMA/SK/II/2012 tetang Standar Pelayanan Pengadilan, mengisyaratkan akan pentingnya 

pelayanan yang maksimal dari berbagai aspek kepada masyarakat. 

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat merupakan 

implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan masyarakat sehingga kedudukan aparatur 

pemerintah dalam pelayanan umum (public services) sangat strategis karena akan menentukan 

sejauh mana aparatur pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi 

masyarakat dan sejauh mana negara telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan 

tujuan pendiriannya. Moenir (1992) mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan 

yang  dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 

sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai 

dengan haknya. 
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Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 
Terhadap Pelayanan Publik  

Pada Pengadilan Tinggi Jayapura Triwulan IV Tahun 2022 
 
 

 

Abstrak : Pelayanan publik yang dilakukan oleh instansi pemerintah di berbagai sektor layanan 
yang berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar yang 
dirasakan tidak sesuai dengan tuntutan dan harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui antara 
lain dari jumlah pengaduan, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat melalui media atau 
langsung ke unit pelayanan, baik terkait dengan sistem dan prosedur masih rumit, tidak 
transparan, kurang informatif, kurang akomodatif dan kurang konsisten yang tidak menjamin 
kepastian (hukum, waktu dan biaya) serta masih adanya praktek biaya yang tidak sah. Hal ini 
perlu untuk dilakukan penilaian pelayanan publik oleh masyarakat sebagai pengguna layanan. 
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan sampel 46 responden 
pengguna layanan publik di Pengadilan Tinggi Jayapura.   

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana indeks kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan publik kepada pengguna layanan. Teknik analisis data menggunakan Indeks 
Kepuasan Masyarakat (IKM) dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang dari setiap 
elemen layanan. Hasil survey menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat  terhadap 
pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Jayapura dapat dikatakan dalam kondisi baik, dan masih 
harus ditingkatkan secara konsisten untuk mempertahankan pelayanan yang maksimal. 
Berdasarkan hasil analisis data, dari 9 indikator yang diteliti, seluruh indikator tersebut dalam 
kategori pelayanan yang baik (persyaratan, prosedur, kecepatan, biaya/tarif, kesesuaian produk, 
kompetensi petugas, perilaku petugas, penanganan pengaduan, sarana & prasarana), tingkat 
kenyamanan dan hasil pelayanan yang diperoleh di Pengadilan Tinggi Jayapura. 

Kata Kunci : Kepuasan Masyarakat, Layanan Publik. 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Pemerintah merupakan suatu entitas yang memiliki fungsi dan tujuan memberikan layanan 

publik kepada kelompok masyarakat dengan menjalankan peran sebagai organisasi publik non 

profit.  Pelayanan publik didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan dalam pemenuhan 

kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa yang memiliki karakteristik sebagai barang publik. 

Memberikan pelayanan merupakan tugas utama dalam penyelenggaraan pemerintahan 

yang sering terlupakan akibat permasalahan yang dihadapi pemerintah yang semakin rumit dan 

kompleks.  Masyarakat berharap ada perubahan penyelenggaraan pemerintahan yang bersih, 

akuntabel dan reliable dalam menjalankan fungsi dan perannya. Ekspektasi masyarakat yang 

besar dapat merubah paradigma dan tatanan fundamental pada sistem penyelenggaraan 

pemerintahan.  

Lahirnya Undang-undang Nomor : 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik, 

Undang-undang Nomor : 25  Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Peraturan Komisi Informasi 

Nomor : 01 Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi Publik, yang ditindaklanjuti dengan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor : 14 Tahun 

2017 serta Keputusan Ketua Mahkamah Agung RI Nomor : 1-144/KMA/SK/I/2011 tentang 

Pedoman Pelayanan Informasi di Pengadilan dan Keputusan Ketua Mahkamah Agung Nomor : 

026/KMA/SK/II/2012 tentang Standar Pelayanan Pengadilan, mengisyaratkan akan pentingnya 

pelayanan yang maksimal dari berbagai aspek kepada masyarakat. 

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat merupakan 

implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan masyarakat  sehingga kedudukan aparatur 

pemerintah dalam pelayanan umum (public services) sangat strategis karena akan menentukan 

sejauh mana aparatur pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi 

masyarakat dan sejauhmana negara telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan 

tujuan pendiriannya. Moenir (1992) mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan 

yang  dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 

sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai 

dengan haknya. 

Secara umum Mahkamah Agung RI dan badan peradilan yang ada di bawahnya terus 

berupaya untuk meningkatkan pelayanannya kepada publik agar masyarakat merasa sangat 

puas dengan pelayanan di Pengadilan. Pengadilan Tinggi Jayapura merupakan salah satu 

Satuan Kerja di bawah Mahkamah Agung RI terus berbenah untuk meningkatkan pelayanannya 

kepada publik, diantaranya menyediakan ruang informasi dan pengaduan yang representatif 

agar masyarakat memiliki akses yang mudah untuk memperoleh informasi dan menyampaikan 

keluhan (pengaduan) terhadap pelayanan dan sikap/tingkah laku aparatur di Pengadilan Tinggi 

Jayapura. 
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Untuk mengukur seberapa besar Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan 

publik di Pengadilan Tinggi Jayapura dilakukan survei terhadap masyarakat pengguna layanan 

Pengadilan Tinggi Jayapura dengan menggunakan sistem Aplikasi Survey Pelayanan Elektronik 

(SiSuper) Badan Peradilan Umum. Survei ini dilakukan untuk dijadikan bahan evaluasi untuk 

perbaikan agar pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Jayapura lebih maksimal. 

2. Tujuan Survei Kepuasan Masyarakat 

Untuk mengetahui bagaimana Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik di 

Pengadilan Tinggi Jayapura pada Triwulan IV Tahun 2022 (01 Oktober 2022 s/d 31 Desember 

2022). Hasil penelitian ini akan dijadikan bahan evaluasi untuk perbaikan mutu pelayanan 

kepada publik. 

3. Metode Survei Kepuasan Masyarakat 

a. Teknik Pengumpulan Data 

 
Pengumpulan data survei terhadap masyarakat dan pihak-pihak pengguna layanan 

Pengadilan Tinggi Jayapura dilakukan melalui Aplikasi Survey Pelayanan Elektronik (SiSuper) 

Badan Peradilan Umum, untuk mendapatkan informasi detail tentang layanan publik yang 

diterima oleh masyarakat pengguna layanan. 

b. Jenis Data 

Data primer merupakan data kuesioner responden pengguna layanan publik di Pengadilan 

Tinggi Jayapura.   

Pada survei ini, responden yang telah mengisi kuesioner sebanyak 46 orang, oleh sebab 

itu survei ini menggunakan data responden sebanyak 46 responden. 

c. Metode 

 Survei yang dilakukan secara periodik ini menggunakan pendekatan metode kualitatif 

skala Likert, yaitu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket), dan 

merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei, untuk mengukur 

sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan 

publik. 

4.  Tim Survei Kepuasan Masyarakat 

 Tim Survei Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Tinggi Jayapura : 

- Pengarah : ASLI GINTING, S.H., M.H. 

- Ketua Tim : AROZIDUHU WARUWU, S.H., M.H. 

- Surveyor : - DAHLAN, S.E., S.H. 

   - BRAM FAHMI, S.T., S.H. 

   - TOMMY K. I. MEDELLU, S.H. 
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- Sekretariat : - IRDA PALEPONG, S.H. 

   - ROLITA SIRAIT, S.H. 

   - VERLA REMI JULIA, A.md.A.P 

5.  Jadwal Survei Kepuasan Masyarakat 

Jadwal pelaksanaan survei mulai dari tahap persiapan sampai pelaporan : 

1. Persiapan : 26 – 30 September 2022 

2. Pelaksanaan Survey : 01 Oktober – 31 Desember 2022 

3. Pengolahan Data Indeks dan Pelaporan : 09 – 13 Januari 2022 
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BAB II 

ANALISIS  

 

1.  Data Kuesioner 

Dalam pelaksanaan survei ini responden dipilih secara acak untuk mengisi kuesioner. 

Jumlah kuesioner yang telah di isi responden dan diolah adalah sebanyak 46 responden. 

Oleh sebab itu, hasil survei yang di analisa dalam penelitian ini menggunakan data survei 

dari 46 responden pengguna layanan publik di Pengadilan Tinggi Jayapura yang dipilih secara 

acak. 

2.  Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. Kep./25/M.PAN/2/2004 

tentang Indeks Kepuasan Masyarakat, menyatakan bahwa: Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran secara kuantitatif dan kualitaif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya.  Pengukurannya dianalisis di ukur berdasarkan persepsi 

masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan. 

Setiap unsur pelayanan mempunyai penimbang yang sama dengan rumus sebagai 

berikut: 

                                                 Jumlah Bobot                 1 
Bobot rata-rata tertimbang = ---------------------------- =  -------- =  0,11 

                                               Jumlah Unsur                9 
 

(Jumlah unsur yang disurvei = 9 unsur). 

 

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan nilai rata-rata tertimbang. 

Sedangkan untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 – 100 maka 

hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai 

berikut : 

 
             Total Nilai Persepsi Per Unsur                  
IKM   = -------------------------------------------- X  Nilai Penimbang (0,11) 

               Jumlah unsur yang terisi             
 
 

 

 

 

 

 

Nilai IKM Pelayanan x 25 
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Tabel. 1 

Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM 

No. Nilai Intervall Konversi IKM Mutu Pelayanan Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik 

2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik 

3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik 

4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik 

 

3.   Unsur-unsur IKM yang disurvei 

Unsur – unsur yang disurvei adalah sebagai berikut : 

1.  Kemudahan persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan di 

Pengadilan Tinggi Jayapura;  

2. Kesesuaian tata cara pelayanan, termasuk pengaduan dan permintaan informasi yang 

diberikan oleh oleh petugas Pengadilan Tinggi Jayapura yang telah dibakukan sesuai 

standar kedisplinan petugas dalam memberikan pelayanan. 

3. Kejelasan jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses 

pelayanan dari setiap jenis pelayanan yang diberikan. 

4. Kesesuaian biaya/tarif atau ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari Pengadilan Tinggi Jayapura yang besarnya 

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

5. Kualitas hasil pelayanan yang diberikan oleh setiap bagian pelayanan di Pengadilan Tinggi 

Jayapura. 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat di Pengadilan 

Tinggi Jayapura. 

7. Keramahan sikap petugas pelayanan Pengadilan Tinggi Jayapura dalam memberikan 

penjelasan kepada masyarakat. 

8. Keadaan sarana dan prasarana di Pengadilan Tinggi Jayapura;  

9. Kepuasan penanganan pengaduan, saran dan masukan kepada Pengadilan Tinggi 

Jayapura. 

 
4.   Karakteristik Responden 
 

a.  Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin : 
 

 

 

No. Jenis Kelamin Jumlah Prosentase Keterangan 

1 Laki 36 78,26  

2 Perempuan 10 21,73  

Jumlah 46 100,00  
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Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 

b. Karakteristik responden berdasarkan umur : 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

 
Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Umur 
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c.  Karakteristik responden berdasarkan domisili : 
 

No. Daerah Domisili Jumlah Prosentase Keterangan 

1 Papua 45 97,83  

2 Papua Barat 1 2,17  

Jumlah 46 100,00  

 

 
 

Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Domisili 
 
 
 

d.  Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan : 
 

No. Pendidikan Terakhir Jumlah Prosentase Keterangan 

1 Tidak/Belum Sekolah 0 0  

2 SD 0 0  

3 SMP 0 0  

4 SMU 1 2,17  

5 Diploma 1 0 0  

6 Diploma 2 0 0  

7 Diploma 3 1 2,17  

8 S1 38 82,61  

9 S2 6 12,5  

10 S3 0 0  

Jumlah 46 100,00  

 

97,83%

2,17% Papua

Papua Barat
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Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

 
 
 

e.  Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan : 
 

No. Jenis pekerjaan Jumlah Prosentase Keterangan 

1 PNS  32 97,83  

2 TNI 0 0  

3 POLRI 0 0  

4 Swasta 0 0  

5 Wirausaha 0 0  

6 Tenaga Kontrak 0 0  

7 Lainnya 1 2,17  

Jumlah 46 100,00  
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Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan  Pekerjaan 
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f. Karakteristik responden berdasarkan jenis layanan : 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Jenis Layanan 

 
 

 
5.  Karakteristik jawaban responden per unsur pertanyaan 
 

Hasil tabulasi data survei terhadap 46 responden adalah sebagai berikut : 
 

Pilihan 
Responden 
/ Tktan Nilai 

U1 U2 U3 U4 U5 

Pemilih Nilai Pemilih Nilai Pemilih Nilai Pemilih Nilai Pemilih Nilai 

A x 4 37 148 37 148 35 140 36 144 37 148 

B x 3 9 27 9 27 11 33 10 30 9 27 

C x 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

D x 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

JUMLAH 46 175 46 175 46 173 46 174 46 175 

Rata-rata = 
(Jmlh Nilai : 

Jmlh 
Responden) 

3,804 3,804 3,761 3,783 3,804 
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Layanan Pidana Layanan Perdata Layanan Hukum/Informasi Layanan Administrasi Umum

No. Jenis Layanan Jumlah Prosentase Keterangan 

1 Layanan Pidana 9 19,57  

2 Layanan Perdata 10 21,74  

 3 Layanan Hukum/Informasi 9 19,57  

4 Layanan Administrasi Umum 18 39,13  

Jumlah 46 100,00  
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Pilihan 
Responden 
/ Tktan Nilai 

U6 U7 U8 U9 

Pemilih Nilai Pemilih Nilai Pemilih Nilai Pemilih Nilai 

A x 4 35 140 35 140 35 140 45 180 

B x 3 11 33 11 33 7 21 0 0 

C x 2 0 0 0 0 4 8 1 2 

D x 1 0 0 0 0 0 0 0 0 

JUMLAH 46 173 46 173 46 169 46 182 

Rata-rata = 
(Jmlh Nilai : 

Jmlh 
Responden) 

3,761 3,761 3,674 3,957 

 
 
 
 
6.  Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 
 

Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM 

No. Nilai Intervall Konversi IKM Mutu Pelayanan Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik 

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat Baik 

 
 
 

Unsur Nilai U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Jumlah 

Nilai Rata 2 3,804 3,804 3,761 3,783 3,804 3,761 3,761 3,674 3,957 34,109 

Nilai Rata2 
Tertimbang Unsur 
Layanan (x 0,11) 

0,423 0,423 0,418 0,420 0,423 0,418 0,418 0,408 0,440 3,790 

IKM Unsur (x 25) 95,11 95,11 94,02 94,57 95,11 94,02 94,02 91,85 98,91 852,72 

IKM Satuan Layanan = {(Jumlah IKM Unsur x 25) / (Jumlah Unsur)} 94,75 

Persepsi Layanan 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
 Sangat 

Baik 
 Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
Sangat 

Baik 
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Dari hasil pengolahan data survei di atas, persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik 

di Pengadilan Tinggi Jayapura adalah sebagai berikut : 

  

Indeks Kepuasan Masyarakat 94,75 

Mutu A 

Kinerja Sangat Baik 

 
 
7. Deskripsi Hasil Analisis 

Dari hasil analisis data yang terurai di atas dapat dikatakan bahwa Pelayanan Publik 

secara keseluruhan di Pengadilan Tinggi Jayapura Sangat Baik.  
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BAB  III 
 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan 
 

Dari hasil analisis terhadap data survei yang dilakukan, disimpulkan : 

1.  Jika dilihat dari karakteristik responden, disimpulkan bahwa pengunjung pada Pengadilan 

Tinggi Jayapura sangat variatif dengan berbagai latar belakang pendidikan dan pekerjaan, 

sehingga sangat perlu untuk meningkatkan pelayanan; 

2.  Secara umum pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Jayapura sangat baik, hal tersebut 

terlihat dari hasil survei Triwulan IV tahun 2022 dengan Nilai IKM = 94,75 (Sangat Baik)  

3. Berdasarkan hasil survei dan analisis data survei, diperoleh Indeks Kepuasan Masyarakat 

terhadap masing-masing unsur layanan di Pengadilan Tinggi Jayapura Triwulan IV tahun 

2022 adalah sebagai berikut : 

Tabel : Nilai rata-rata Unsur Pelayanan di Pengadilan Tinggi Jayapura 

 
4. Berdasarkan hasil survei dan analisis data survei, 3 nilai terendah dari unsur layanan yang 

perlu dievaluasi dan ditindaklanjuti adalah : 

a. Sarana dan Prasarana dengan nilai 3,674 

b. Kecepatan Pelayanan dengan nilai 3,761 

c. Kemampuan Petugas/Pelaksana dengan nilai 3,761 

 

 

 

 

 

No. Unsur Pelayanan 
Jumlah Nilai 
Pelayanan 

Nilai Rata-
rata Unsur 
Pelayanan 

Nilai IKM 
Unsur 

Layanan 
(x 25) 

Keterangan 

1 Kemudahan Persyaratan 175 3,804 95,11 Sangat Baik 

2 Kemudahan Prosedur 175 3,804 95,11 Sangat Baik 

3 Kecepatan Pelayanan 173 3,761 94,02 Sangat Baik 

4 Kemudahan Biaya/Tarif 174 3,783 94,57 Sangat Baik 

5 Hasil Pelayanan 175 3,804 95,11 Sangat Baik 

6 Kemampuan 
Petugas/Pelaksana 

173 3,761 94,02 Sangat Baik 

7 Perilaku Petugas / Pelaksana 
dalam memberikan pelayanan 

173 3,761 94,02 Sangat Baik 

8 Sarana & Prasarana  169 3,674 91,85 Sangat Baik 

9 Kepuasan Penanganan 
Pengaduan 

182 3,957 98,91   Sangat Baik 
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B. Saran / Rekomendasi 
 
 

1) Pengadilan Tinggi Jayapura sangat mengharapkan tambahan personil/pegawai, karena 

saat ini kekurangan personil yang menyebabkan beberapa staf harus merangkap beberapa 

tupoksi. Kemampuan intelektual dan administrasi petugas menempatkan sumber daya yang 

memiliki skill dan terampil sesuai dengan bidang keahlian dan pendidikan sangat 

diharapkan agar aktivitas pelayanan masyarakat dapat  meningkat serta kualitas kinerja 

semakin bermutu; 

2)  Mahkamah Agung RI  agar  sedapat mungkin menyediakan anggaran yang cukup untuk 

memenuhi kebutuhan fasilitas kerja di Pengadilan Tinggi Jayapura, terutama yang berkaitan 

erat dengan pelayanan publik;   

3) Meningkatkan kesejahteraan karyawan dengan memberikan insentif penggajian sesuai 

dengan beban kerja; 

4)  Kebersihan dan kerapian lingkungan tempat pelayanan lingkungan yang sehat adalah 

lingkungan yang bersih, nyaman bagi masyarakat yang berkepentingan dan tempat parkir 

kendaraan yang aman. Oleh karena itu disarankan agar menambah kuota dan kualitas 

tenaga cleaning service, satpam, pramubhakti dan pramusaji. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DAFTAR PERTANYAAN 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
 

PERTANYAAN 

JAWABAN DAN NILAI 

1 2 3 4 

1. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian persyaratan yang diminta 

pada pelayanan dengan jenis 
pelayanannya pada Pengadilan? 

(Kemudahan Persyaratan) 

Tidak 

Sesuai  

Kurang 

Sesuai 
Sesuai 

Sangat 

Sesuai 

2. 

Bagaimana pemahaman Saudara 
tentang kemudahan prosedur 

pelayanan pada Pengadilan? 

(Kemudahan Prosedur) 

Tidak 

Mudah 

Kurang 

Mudah 
Mudah 

Sangat 

Mudah 

3. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kecepatan waktu Pengadilan dalam 
memberikan pelayanan? 

(Kecepatan Pelayanan) 

Tidak 

Cepat 

Kurang 

Cepat 
Cepat 

Sangat 

Cepat 

4. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
biaya/tarif yang dikenakan pada 

pelayanan di Pengadilan SESUAI 
DENGAN TARIF RESMI? 

(Kemudahan Biaya/Tarif) 

Tidak 

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju 

Sangat 

Setuju 

5. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian hasil yang didapatkan dari 

pelayanan dengan jenis layanan yang 
diberikan? 

(Hasil Pelayanan) 

Tidak 

Sesuai 

Kurang 

Sesuai 
Sesuai 

Sangat 

Sesuai 

6. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kompetensi/kemampuan petugas 

dalam pelayanan? 

(Kemampuan Petugas/Pelaksana) 

Tidak 

Kompeten 

Kurang 

Kompeten 
Kompeten 

Sangat 

Kompeten 

 

7. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesopanan dan keramahan perilaku 
petugas dalam pelayanan? 

(Perilaku Petugas / Pelaksana dalam 
memberikan pelayanan) 

Tidak 

Sopan dan 

Ramah 

Kurang 

Sopan dan 

Ramah 

Sopan dan 

Ramah 

Sangat 

Sopan dan 

Ramah 

8. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 

sarana dan prasarana yang menunjang 
dalam pelayanan? 

(Sarana & Prasarana) 

Buruk Cukup Baik 
Sangat 

Baik 

9. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
laman pengaduan pengguna 

pelayanan? 

(Kepuasan Penanganan Pengaduan) 

Tidak Ada 

Ada Tetapi 

Tidak 

Dapat 

Diakses 

Kurang 

Maksimal 

Berfungsi 

dan 

Dikelola 

Dengan 

Baik 

 



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

Nama/Kode 
Responden

Domisili Umur/JK Pendidikan/
Pekerjaan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Waktu 
Rekam

1 Ratna 
Kondolele                                                           
R-400022-IKM-
F5CD946343

P A P U 
A

46 Tahun                                                           
Perempuan

S2PNS 3 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
Desember 
2022

2 Eddy 
Soeprayitno S 
Putra Sh Mh                                                           
R-400022-IKM-
9E80AF56FD

P A P U 
A

59 Tahun                                                           
Laki-laki

S2PNS 3 3 3 3 3 3 3 3 4 29 
Desember 
2022

3 Mas                                                           
R-400022-IKM-
053F510800

P A P U 
A

44 Tahun                                                           
Laki-laki

S2PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

4 AGUSTINO 
EDWARD 
RIZAL                                                           
R-400022-IKM-
F279DB8EC2

P A P U 
A

45 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

5 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
1A584D7B24

P A P U 
A

30 Tahun                                                           
Perempuan

S2SWASTA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

6 NN                                                           
R-400022-IKM-
4DD8EF4DDD

P A P U 
A

43 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

7 Zainal                                                           
R-400022-IKM-
D32EC89ED9

P A P U 
A

40 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

8 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
66CDB63EF9

P A P U 
A

34 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 3 3 2 2 16 
Desember 
2022

9 Maxi                                                           
R-400022-IKM-
6DCEDD846F

P A P U 
A

26 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

10 PIMA                                                           
R-400022-IKM-
A280FE77E5

P A P U 
A

57 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 3 3 2 4 16 
Desember 
2022

11 Erna                                                           
R-400022-IKM-
035F0DE9E9

P A P U 
A

57 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 3 4 3 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

12 Sabungan 
Pakpahan                                                           
R-400022-IKM-
2BFEDC3AD5

P A P U 
A

55 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

13 ANNANG DWI 
IRIYANTO, S.T.                                                           
R-400022-IKM-
751EDC8FF4

P A P U 
A

35 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

14 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
38B75CA05E

P A P U 
A

28 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

15 P. Sinaga                                                           
R-400022-IKM-
F66CEC3A9F

P A P U 
A

36 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

16 Wehelmus 
Maniawasi, 

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

Diploma 
3PNS

3 4 3 3 4 3 3 3 4 16 
Desember 



Nama/Kode 
Responden

Domisili Umur/JK Pendidikan/
Pekerjaan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Waktu 
Rekam

AMd                                                           
R-400022-IKM-
913F02B275

2022

17 Martha Tasik, 
S.iP                                                           
R-400022-IKM-
E49A5E65BB

P A P U 
A

52  Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

18 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
5E85AA25DF

P A P U 
A

28 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 3 3 2 4 16 
Desember 
2022

19 Yohanis 
Wenda                                                           
R-400022-IKM-
FDA541DE21

P A P U 
A

58 Tahun                                                           
Laki-laki

SMUPNS 4 4 4 4 4 3 4 4 4 16 
Desember 
2022

20 Roni Bahari                                                           
R-400022-IKM-
5B2DEBCDB5

P A P U 
A

30 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

21 Rommel 
Franciskus 
Tampubolon                                                           
R-400022-IKM-
32E0796ADF

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

22 Rommel 
Franciskus 
Tampubolon                                                           
R-400022-IKM-
1A75B2216E

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

23 Rommel 
Franciskus 
Tampubolon                                                           
R-400022-IKM-
9ED680C6DE

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

24 Rudy 
Setyawan, S.H                                                           
R-400022-IKM-
6FA8DB7AF6

P A P U 
A

43 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

25 Sy                                                           
R-400022-IKM-
227FEDF5AF

P A P U 
A

44 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 3 3 3 3 3 3 3 4 16 
Desember 
2022

26 Semsi, S. T.                                                           
R-400022-IKM-
DAF7791CB4

P A P U 
A

39 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 3 4 4 16 
Desember 
2022

27 Masdianah                                                           
R-400022-IKM-
A01072C6F3

P A P U 
A

41 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 3 4 4 3 3 3 4 16 
Desember 
2022

28 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
0743118433

P A P U 
A

44 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

29 Hilda Meilita                                                           
R-400022-IKM-
57493CDF5A

P A P U 
A

31 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

30 Irwan                                                           
R-400022-IKM-
D3370AAF5D

P A P U 
A

34 Tahun                                                           
Laki-laki

S2PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

31 Anonim                                                           
R-400022-IKM-
27306A8653

P A P U 
A

46 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 3 3 3 4 16 
Desember 
2022



Nama/Kode 
Responden

Domisili Umur/JK Pendidikan/
Pekerjaan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Waktu 
Rekam

32 Yusriah                                                           
R-400022-IKM-
B33EC098BB

P A P U 
A

38 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 3 3 4 16 
Desember 
2022

33 Harly Yunus                                                           
R-400022-IKM-
3D75A9A0BA

P A P U 
A

55 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 3 4 4 4 16 
Desember 
2022

34 HSA                                                           
R-400022-IKM-
BCAF5E4161

P A P U 
A

50 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

35 ELP                                                           
R-400022-IKM-
4FBB211BED

P A P U 
A

40 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

36 ZE                                                           
R-400022-IKM-
3220EDB483

P A P U 
A

38 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

37 HS                                                           
R-400022-IKM-
BFCA2BE42D

P A P U 
A

41 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

38 HP                                                           
R-400022-IKM-
3C9C901000

P A P U 
A

40 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

39 IS                                                           
R-400022-IKM-
560FB703EC

P A P U 
A

46 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

40 DEC                                                           
R-400022-IKM-
EAAAE6A700

P A P U 
A

43 Tahun                                                           
Perempuan

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

41 AP                                                           
R-400022-IKM-
305A4F5BE4

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

42 MS                                                           
R-400022-IKM-
1DF9DC8093

P A P U 
A

43 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 
Desember 
2022

43 Edwin Tapilatu                                                           
R-400022-IKM-
2F1D05C0C0

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 3 4 15 
Desember 
2022

44 Jotam 
Rahajaan, S.H.                                                           
R-400022-IKM-
C5E7E46351

P A P U 
A

53 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 
Desember 
2022

45 DUM VIVIMUS 
VIVAMUS 
MATAUSEJA, 
S.H. M.H.                                                           
R-400022-IKM-
89D93C9178

PAPUA 
BARAT

51 Tahun                                                           
Laki-laki

S2PNS 4 4 4 3 4 4 4 2 4 15 
Desember 
2022

46 Leonard                                                            
R-400022-IKM-
17814393E6

P A P U 
A

49 Tahun                                                           
Laki-laki

S1PNS 3 3 3 3 3 4 4 4 4 15 
Desember 
2022



Unit Pelayanan : Pengadilan Tinggi Jayapura

Alamat : Jln. Tanjung Ria No.98 Base'G Jayapura

No.

Responden U 1 U 2 U 3 U 4 U 5 U 6 U 7 U 8 U 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 3 3 4 4 4 3 3 4 4

2 3 3 3 3 3 3 3 3 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

6 3 3 3 3 3 4 4 4 4

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 3 3 3 3 3 3 3 2 2

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 3 3 3 3 3 3 3 2 4

11 4 4 3 4 3 4 4 4 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4

16 3 4 3 3 4 3 3 3 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 3 3 3 3 3 3 3 2 4

19 4 4 4 4 4 3 4 4 4

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4

25 4 3 3 3 3 3 3 3 4

26 4 4 4 4 4 4 3 4 4

27 4 4 3 4 4 3 3 3 4

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4

31 3 3 3 3 3 3 3 3 4

32 4 4 4 4 4 4 3 3 4

33 4 4 4 4 4 3 4 4 4

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4

43 4 4 4 4 4 4 4 3 4

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 4 4 4 3 4 4 4 2 4

46 3 3 3 3 3 4 4 4 4

175 175 173 174 175 173 173 169 182

N.Rata-rata 3,804 3,804 3,761 3,783 3,804 3,761 3,761 3,674 3,957

95,11 95,11 94,02 94,57 95,11 94,02 94,02 91,85 98,91 852,72 1

NRR Tertimbang 0,423 0,423 0,418 0,420 0,423 0,418 0,418 0,408 0,440 3,790 9

25

 0,1111

94,75            

Sangat Baik

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

Waktu Rekam

29 Desember 2022

29 Desember 2022

15 Desember 2022

15 Desember 2022

15 Desember 2022

15 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

16 Desember 2022

PENGELOLAAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

TRIWULAN IV TAHUN 2022

34,109

NILAI UNSUR PELAYANAN



U1 - U9 : Unsur-unsur pelayanan

NRR : Nilai Rata-rata

IKM : Indeks Kepuasaan Masyarakat

*)

**) : Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur : Jumlah nilai per unsur dibagi

  Jumlah kuesioner yang terisi

NRR Tertimbang : NRR per unsur x 0.071

Per Unsur

Mutu Pelayanan

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik)  : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D ( Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

U1 Persyaratan Pelayanan

U2

U3

U4

U5

U6

U7

U8

U9

Bobot NRR Tertimbang

Keterangan :

Sarana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,957

3,674

3,761

IKM UNIT PELAYANAN : 94,75

: Jumlah NRR IKM Tertimbang

Biaya/Tarif

Produk Spesifikasi Pelayanan

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Unsur

No Unsur Pelayanan

Prosedur Pelayanan

Waktu Pelayanan

Nilai IKM

Nilai Rata-rata

3,761

3,804

3,804

3,761

3,783

3,804

Jumlah Responden = 46

Bobot

Nilai Penimbang
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