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dan Peradilan Tata Usaha Negara 

Cq. Direktur Pembinaan Tenaga Teknis dan 
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Di-

JAKARTA

Dengan Hormat,

Bersama ini kami kirimkan laporan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) periode bulan Januari 

s.d Maret 2026 ( Triwulan I ).

Demikian laporan ini kami sampaikan untuk dapat menjadi bahan pendataan dan atas perhatian 

kami mengucapkan terima kasih.

Tembusan disampaikan kepada Yth. :
1. Ketua Pengadilan Tinggi Tata Usaha Negara Palembang, di Palembang.
2. Arsip.
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KATA PENGANTAR

D engan m engucapkan  puji dan  sy u k u r k eh ad ira t ALLAH SWT., te lah  

d isu su n n y a  Laporan Indeks K epuasan  M asyarakat di Pengadilan  T ata 

U saha  Negara Ja m b i b u lan  J a n u a r i  s.d  M aret ta h u n  2026 ini.

Salah  sa tu  up ay a  yang  d ilakukan  dalam  perba ikan  pelayanan  publik  

yang bero rien tasi pad a  pelayanan  yang prim a, cepat, tepa t, efektif, efisien 

d an  bebas Korupsi, Kolusi d a n  Nepotisme (KKN) ad a lah  dengan 

m elakukan  survei k ep u asan  m asy arak a t kepada  pengguna layanan  

pengadilan . D alam  survei ini d a ta  yang d igunakan  ad a lah  d a ta  prim er 

yang d ikum pu lkan  m elalui in s tru m en  kuesioner yang  diisi ta n p a  

m elakukan  ta ta p  m uka. Survei d ilak u k an  kepada  p a ra  pengun jung  dan  

pengguna layanan  Pengadilan T ata  U saha  Negara Jam bi.

Sebagai pertanggungjaw aban  a ta s  k inerja  Tim Survei m aka  d isu su n  

laporan  ini yang d im ak su d k an  u n tu k  m em berikan  inform asi bahw a 

Pengadilan T ata  U saha  Negara Jam b i m em punyai kom itm en d an  tekad 

yang k u a t u n tu k  m elak san ak an  k in e ija  o rgan isasi yang bero rien tasi pad a  

hasil.

Sem oga hasil survei ini d ap a t m em b an tu  m em berikan  m asu k an  yang 

positif bagi Pengadilan T ata  U sah a  Negara Jam b i d an  sekaligus m enjadi 

a cu a n  u n tu k  m en ingkatkan  pelayanan  bagi pengguna layanan  pengadilan  

se rta  sebagai b a h a n  u n tu k  m engevaluasi k ine ija  o rgan isasi agar d a p a t 

terw ujud  k u a litas  pe layanan  yang  efektif, efisien d an  m engikuti 

perkem bangan  teknologi

Dem ikian lapo ran  indeks k e p u asa n  m asy arak a t p ad a  Pengadilan 

T ata  U saha  Negara Jam b i b u lan  J a n u a r i  s.d. M aret ta h u n  2026 ini 

d isu su n  d an  d a p a t d ipergunakan  sebagaim ana  m estinya.

Jam b i, 31 M aret 2026 

PPID

YOSHINTA MAGE
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Indeks K epuasan  M asyarakat (IKM) m eru p ak an  a la t u k u r  yang 

d igunakan  u n tu k  m engevaluasi tingkat k ep u asan  m asy arak a t 

te rh ad ap  pelayanan  publik  yang d iberikan  oleh su a tu  in stansi. 

Penyelenggaraan survei IKM b e rtu ju an  u n tu k  m engidentifikasi 

k u a litas  pe layanan , m enguku r k esesu a ian  a n ta ra  h a ra p a n  

m asy arak a t dengan  pe layanan  yang  diterim a, se rta  m em berikan  

rekom endasi u n tu k  pen ingka tan  pelayanan  ke depan.

P e laksanaan  survei ini d id asark an  p ad a  a m a n a t P e ra tu ran  M enteri 

P endayagunaan  A para tu r N egara d an  Reform asi B irokrasi 

(PermenPAN-RB) Nomor 14 T ah u n  2017 ten  tang  Pedom an 

P en y u su n an  Survei K epuasan  M asyarakat te rh ad ap  

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. P an d u an  ini m engatu r 

p e lak san aan  survei, m etode pen ila ian , hingga p e n y u su n an  laporan . 

D alam  ran g k a  m ew ujudkan  pelayanan  pub lik  yang prim a, penting  

bagi in s tan s i u n tu k  secara  berka la  m engevaluasi d an  m eningkatkan  

m u tu  pelayanannya. Hasil IKM d ih a rap k an  m enjadi a c u a n  bagi 

pengam bilan keb ijakan  stra teg is dalam  up ay a  perba ikan  pelayanan  

yang  b e rk e lan ju tan  d an  bero rien tasi p ad a  k e b u tu h a n  m asyarakat. 

Penilaian IKM m encakup  berbagai indikator, seperti k ep astian  

w ak tu  pelayanan , keje lasan  prosedur, keandalan , se rta  

responsiv itas petugas. D engan dem ikian, hasil survei ini 

m em berikan  gam baran  objektif ten tan g  persepsi m asy arak a t 

te rh ad ap  k inerja  pe layanan  publik , sekaligus m enjadi d a sa r  dalam  

pengem bangan program -program  yang  lebih baik.

1.2. Maksud Dan Tujuan

M aksud P en y u su n an  Laporan Hasil P e laksanaan  Indeks K epuasaan  

M asyarakat p ad a  Pengadilan T ata  U sah a  Negara Jam b i ini adalah  

sebagai referensi pengam bilan  keb ijakan  u n tu k  pen ingkatan  

pelayanan  publik

T u juan  P enyusunan  L aporan Hasil Indeks K epuasaan  M asyarakat 

ad a lah  u n tu k  m engetahu i ke lem ahan  d an  k ek u a tan  se rta  

m onitoring penyelenggaraan  pe layanan  publik  dengan  k u a lita s  yang 

terbaik.
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1.3. Rencana Kerja

1.3.1. Persiapan

Sebelum  m elak san ak an  survei k e p u asa n  m asy arak a t 

beberapa  pers iapan  yang perlu  p e rh a tik an  ad a lah  sebagai 

berikut.

- P enetapan  P e laksana

D ilaksanakan  Sendiri, survei d a p a t d ilak san ak an  secara  

m andiri oleh penyelenggara pelayanan  dengan  SDM yang 

dim ilikinya

- Penyiapan B ahan:

a. Kuesioner.

b. B agian dari K uesioner/P engan ta r

c. K elengkapan pera la tan .

- P enetapan  R esponden, Lokasi d an  W aktu Pengum pulan  

Data:

a. Ju m la h  Responden.

b. Lokasi d an  W aktu Pengum pulan  Data.

- P en y u su n an  Jadw al:

P enyusunan  ren c a n a  d a n  p e lak san aan  survei d ilakukan .

1.3.2. Pelaksanaan Pengumpulan Data

- Isian  d a ta  te rh ad ap  9 u n s u r  p ertan y aan  yang telah  

d ite tapkan  di dalam  kuesioner.

- Pengisian K uesioner oleh responden  yang m en d ap atk an  

pen je lasan  terlebih  d a h u lu  dari pe tugas d an  hasilnya  

d ikum pulkan  di tem p a t yang  te lah  d isediakan.

- Pengujian k u a litas  d an  valid itas da ta .

- D ata  p en d ap a t responden  yang terisi dalam  kuesioner 

kem udian  dikom pilasi d an  d ipilah  b e rd asa rk an  u m ur, 

jen is  kelam in, pend id ikan  d an  pekerjaan  sebagai b ah an  

dalam  analisis  obyektivitas responden .

1.3.3. Metode Survei

Survei d ilak san ak an  dalam  interval w aktu  per 3 b u lan  

(em pat kali dalam  sa tu  ta h u n ) .
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B A B  II

METODOLOGI

2.1. Metode Penelitian

Penelitian Indeks K epuasan  M asyarakat (IKM) ini m enggunakan  

m etode deskrip tif kuan tita tif. Penelitian  deskrip tif ad a lah  penelitian  

yang d ilakukan  u n tu k  m engetahu i nilai variabel m andiri, baik  sa tu  

variabel a ta u  lebih ta n p a  m em buat perband ingan , a ta u  

m enghubungkan  dengan  variabel yang lain  yang d igunakan  dalam  

penelitian  tersebu t.

D eskriptif k u a n tita tif  b e rtu ju an  m enje laskan  fenom ena yang  ad a  

dengan  m enggunakan  angka-angka  u n tu k  m enggam barkan  

k arak teristik  individu a ta u  kelom pok yang  m enjadi u n it analisis  

dalam  penelitian.

2.2. Populasi Dan Sampel

Populasi dalam  penelitian  in i ad a lah  m asy arak a t yang 

m enggunakan  layanan  di s a tu a n  k e ija  pengadilan . Teknik 

pengam bilan sam pel m enggunakan  tekn ik  accidental sampling. 

Accidental sampling  ad a lah  tekn ik  p en en tu an  sam pel b e rd asa rk an  

kebetu lan , ya itu  s iapa  sa ja  yang secara  kebetu lan  bertem u dengan 

Tim Survei d a p a t d igunakan  sebagai sam pel, b ila  d ipandang  orang 

yang kebetu lan  d item ui itu  cocok sebagai su m b er data .

2.3. Lokasi Penelitian Dan Unit Analisis

Lokasi penelitian  ad a lah  tem p at d im ana  peneliti m elakukan  

penelitian  te ru tam a  dalam  m enangkap  kejad ian  a ta u  peristiw a yang 

sebenarnya  te ijad i dari objek yang diteliti agar d id ap a t d a ta -d a ta  

penelitian  yang a k u ra t, da lam  ha l ini ya itu  K antor Pengadilan T ata 

U saha  Negara Jam bi.

U nit analisis ad a lah  se su a tu  yang berka itan  dengan  fokus m asalah  

yang diteliti dalam  hal ini ad a lah  p roses pem berian  layanan  di 

pengadilan.
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2.4. Teknik Pengumpulan Data

D ata  yang d ipakai dalam  penelitian  ini ad a lah  d a ta  p rim er yang 

d ikum pu lkan  m elalui in stru m en  survei yang diisi ta n p a  w aw ancara  

ta ta p  m uka. Pengum pulan  d a ta  d ilak san ak an  pad a  ren tan g  w aktu  

tiga bu lan  a ta u  d a ta  m inim al 10 responden . S e lan ju tnya  d a ta  

d ikum pu lkan  oleh pe tugas pe laksana.

2.5. Teknik Analisis Data

Analisis d a ta  u n tu k  m en en tu k an  indeks k ep u asan  m asy arak a t 

m enggunakan  tekn ik  s ta tis tik  deskriptif. D ata  persepsi d iu k u r 

dengan  m enggunakan  ska la  pen ila ian  a n ta ra  1 - 4 .  D im ana nilai 1 

m eru p ak an  skor persepsi paling ren d ah  d an  nilai 4 m eru p ak an  skor 

persepsi paling tinggi d an  m encerm inkan  k u a lita s  b irokrasi yang 

bersih  d an  baik  dalam  m elayani.

D ata  persepsi k u a lita s  pe layanan  publik  d isa jikan  dalam  b en tu k  

sk o rin g /an g k a  ab so lu t agar d iketahu i p e n in g k a ta n /p e n u ru n a n  

indeks k ep u asan  m asy arak a t a ta s  pe layanan  yang d iberikan  di 

se tiap  tah u n n y a . Teknik analisis  p e rh itu n g an  Indeks K epuasan  

M asyarakat (IKM) p ad a  kuesioner d ilakukan  dengan  ca ra  sebagai 

b e r ik u t :

M enen tukan  bobot to ta l dari m asing-m asing  ind ikato r yang 

d igunakan  dalam  penelitian  ini.

Skala  indeks tiap  u n s u r  b erk isar a n ta ra  1 - 4  yang kem udian  

d ikonversikan ke angka  0-100.

Skala  indeks k ep u asan  m asy arak a t a n ta ra  1 - 4  yang a rtinya  

m endekati nilai 4 m aka  persepsi k u a lita s  pe layanan  m akin  baik.

2.6. Tahapan pelaksanaan

Sebelum  tim  m elakukan  survei lapangan , d ilakukan  beberapa  

ta h a p a n  agar in s tru m en  yang d ipergunakan  d a p a t d iap likasikan  

sesua i rea lita s  lapangan . A dapun a lu r  p en y u su n an  tools u n tu k  

survei indeks k e p u asa a n  m asy arak a t ini d a p a t d igam barkan  dalam  

bagan  di baw ah ini:
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Tabel 1
Model alur penyusunan survei IKM

Studi
Referensi

Penyusunai aksanaan

Survei
PENILAIAN

Penyusunan
Laporan

Tabel 2
Ruang Lingkup Survei Indeks Kepuasan Masyarakat

No Ruang Lingkup

1 P ersyara tan

2 Prosedur

3 W aktu Pelayanan

4 Biaya Tarif

5 K esesuaian  P roduk Pelayanan

6 Kom petensi Pelaksana

7 Perilaku P elaksana

8 P enanganan  Pengaduan

9 S a ran a  d an  P ra sa ran a

Tabel 3 

Nilai Persepsi

Nilai

Persepsi

Nilai

Interval

Nilai Interval 

Konversi IKM
Mutu Kinerja

1 1 .0 0 -  1.75 2 5 .0 0 -4 3 .7 5 1
K urang Baik

2 1 .7 6 -6 2 .5 0 43.76 -  62.50 2
C ukup  Baik

3 2 .5 1 - 3 .2 5 62.51 -  81.25 3
Baik

4 3 .2 6 - 4 .0 0 8 1 .2 6 -  100.00 4
Sangat Baik
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

BAB III

3.1. Profit responden

3.1.1. Tingkat pendidikan responden

Dari hasil survei yang te lah  d ilakukan  sebanyak  50 (Lima 

Puluh) R esponden m em peroleh gam baran  bahw a dari la ta r 

belakang  tingkat Pendidikan sebagai berikut:

Tabel 4.

Tingkat pendidikan responden

No Responden Total Jumlah Pembulatan 
Responden (%)

1 . < SLTP 0 0%

2. SLTA 6 12%

3. S I 39 78%

4. S2 > 5 10%

Total 50 100%

3.1.2. Pekerjaan  responden

Dari hasil survei yang te lah  d ilak u k an  sebanyak  50 (Lima 

Puluh) Responden m em peroleh gam baran  bahw a dari jen is  

pekerjaan  sebagai berikut:

Tabel 5.

Jenis pekerjaan responden

No Responden Total Jumlah Pembulatan 
Responden (%)

1 . PNS/TNI/POLRI 17 34%

2. Pegawai S w asta 6 12%

3. Pelaj a r  /  M ahasisw a 2 4%

4. Advokat /  Pengacara 15 30%

5. Lainnya 10 20%

Total 50 100%

3.1.3. Kelompok u s ia  responden

Dari hasil survei yang  te lah  d ilakukan  sebanyak  50 (Lima 

Puluh) Responden m em peroleh gam baran  bahw a dari u s ia  

responden  sebagai berikut:
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Tabel 6. 

Usia responden

No Responden Total Jumlah Pembulatan 
Responden [%)

1 . < 30 T ahun 6 12%

2. 31-40 T ahun 22 44%

3. 41-50 T ahun 20 40%

4. 50 > T ahun 2 4%

Total 50 100%

3.2. Indeks Kepuasan Masyarakat

Hasil Survei yang d ilakukan  T erhadap  50 R esponden, sebagaim ana 
tersaji pad a  tabel sebagai berikut:

NO Aspek Layanan

Tingkat Kepuasan Publik

Nilai

rata-rata

KategoriSangat

Sesuai

Sesuai Kurang

Sesuai

Tidak

Sesuai

1. Kesesuaian Persyaratan 

pelayanan dengan Jenis 

Pelayanan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

2. Kemudahan Pemahaman 

Prosedur

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

3. Kecepatan Waktu 

Pelayanan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

4. Kewajaran biaya/tarif 

dalam pelayanan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

5. Kesesuaian Produk 

Layanan dengan Hasil 

yang Diberikan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

6. Kompetensi / kemampuan 

petugas
50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

7. Perilaku petugas dalam 

pelayanan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

8. Kualitas Sarana dan 

Prasarana
47 2 1 0 3,92 Sangat Baik

9. Penanganan Pengaduan 

Pengguna Layanan

50 0 0 0 4,00 Sangat Baik

Total Nilai 447 2 1 0 - -

Persentase 99,33% 0,44% 0,22% 0%

Indeks Kepuasan Masyarakat: 3,99 (99,68%)
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BAB IV

PENUTUP

4.1. Kesimpulan

Dari hasil survei k ep u asan  m asy arak a t yang  te lah  d ilakukan  

S a tu an  Kerja Pengadilan T ata  U saha  Negara Jam b i diperoleh 

inform asi bahw a p ad a  Pengadilan T ata  U saha  Negara Jam b i 

memiliki Indeks Kepuasan Masyarakat 3,99 atau masuk pada 

kategori 99,68% (Sangat Baik).

4.2. R ekom endasi

M erujuk pad a  hasil indeks survei k ep u asan  m asy arak a t te rh ad ap  

pelayanan  di S a tu an  Keija Pengadilan T ata U saha  Negara Jam b i 

T ah u n  2026 b u lan  J a n u a r i  s /d  M aret su d a h  cu k u p  baik  n a m u n  

te rd a p a t sa ra n  a ta u  m asu k an  yaitu

1. Agar Pengadilan T ata  U saha  Negara Ja m b i te tap  m enjaga dan  

m em p ertah an k an  k u a lita s  pe layanan  yang te lah  baik;

2. Agar Pengadilan T ata  U saha  Negara Ja m b i te ru s  m em buat 

inovasi agar d a p a t m engikuti perkem bangan  d an  k e b u tu h a n  

m asyarakat;

3. Perlu adanya  perba ikan  d an  p en am b ah an  sa ra n a  dan  

p ra sa ra n a  u n tu k  pen ingkatan  k u a lita s  pelayanan.
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