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yang dinilai masyarakat memiliki kualitas sangat baik adalah unsur 

Penanganan pengaduan pengguna layanan.  

 

3.4.   Analisa Antara Persepsi dan Harapan 

Pada periode survey ini, dilakukan pencarian data yang lebih mendalam 

terhadap persepsi dan harapan responden terhadap mutu pelayanan unit 

pelayanan publik, sehingga dapat diketahui unsur-unsur pelayanan yang 

menjadi prioritas untuk ditingkatkan.  

 

Analisa persepsi dan harapan dapat melihat seberapa besar 

harapan/kepentingan pelanggan dan persepsi/pendapat pelanggan atas 

keadaan suatu unsur pelayanan saat ini. Keadaan persepsi dan harapan 

pelanggan dapat dilihat melalui matriks, dimana matriks tersebut terdiri dari 4 

kuadran, yaitu Kuadran I  : Attributes to Improve, Kuadran II : Attributes to 

Maintain, Kuadaran III : Attributes to Maintain, Kuadran IV : Attributes to De-

emphasize. 

 
 

GAMBAR 3.6 DIAGRAM MATRIKS PERSEPSI DAN HARAPAN  

PELANGGAN DI PENGADILAN AGAMA KOTA MADIUN 

Survey Kepuasan Masyarakat 
2019 
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TABEL 3.6 VARIABEL-VARIABEL PADA TIAP-TIAP KUADRAN 

Kuadran Variabel 

I U3 = Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan 

U4 = Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 

U8 = Kualitas sarana dan prasarana 

II Tidak ada 

III Tidak Ada 

IV U1 = Kesesuaian persyaratan pelayanan 

U2 = Kemudahan prosedur pelayanan 

U5 = Kesesuaian produk pelayanan 

U6 = Kompetensi/kemampuan petugas 

U7 = Perilaku petugas pelayanan 

U9 = Penanganan pengaduan pengguna layanan 

 

Dari hasil diagram tersebut dapat dibuat suatu strategi untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Strategi tersebut dibuat berdasarkan posisi masing-

masing variabel dalam kuadran. 

 

Terdapat 3 unsur pelayanan yang masuk dalam Kuadran I. Seperti yang telah 

dijelaskan sebelumnya bahwa unsur-unsur yang terdapat di Kuadran I 

merupakan unsur-unsur yang dinilai masyarakat memiliki kualitas pelayanan 

yang masih rendah namun harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

unsur tersebut tinggi sehingga pada unsur-unsur yang masuk di Kuadran I perlu 

dilakukan perbaikan. 

 

Unsur-unsur yang diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan antara lain : 

 

No 
Prioritas 

Unsur 
Program/Kegiatan 

Waktu 
PIC 

pelatihan dan 

 √   Panitera 

Survey Kepuasan Masyarakat 
2019 

Des ‘18 Jan ‘19 Feb Mar 

1 U3 Mengadakan 



Pengadilan Agama Kota Madiun 
 

 

 

PENGADILAN AGAMA KOTA MADIUN III-11 

 

optimalisasi skill 

petugas 

pelayanan. 

2 U4 Melakukan 

evaluasi tentang 

besaran panjar 

biaya perkara 

dan melakukan 

sosialisasi 

tentang panjar 

biaya perkara 

serta cara 

pengajuan 

perkara secara 

prodeo (cuma-

cuma) 

√ √   Panitera 

3 U8 Melakukan 

evaluasi dan 

pembahasan 

realisasi 

anggaran yang 

berkaitan 

dengan sarana 

prasarana 

pelayanan 

dengan 

mengacu pada 

skala prioritas 

√ √ √ √ Sekretaris 

 

Survey Kepuasan Masyarakat 
2019 
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Semua unsur tersebut berdasarkan persepsi masyarakat kurang baik, hal 

tersebut masih belum sesuai dengan harapan masyarakat yang menginginkan 

pelayanan yang lebih baik dari kualitas pelayanan yang diberikan saat ini. 

 

= Kecepatan waktu dalam memberikan 

pelayanan 

U4 = Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 

U8 = Kualitas sarana dan prasarana  

4.  Unsur Tertinggi U5 : Kesesuaian produk pelayanan 

U7 : Perilaku petugas pelayanan 

U9 : Penanganan pengaduan pengguna layanan 

5.  Prioritas Perbaikan  U3 : Kecepatan waktu dalam memberikan 

pelayanan 

U4 : Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 

U8 : Kualitas sarana dan prasarana 

 

 

3.6.   Opini Responden 

Untuk memotivasi dan memperbaiki kinerja suatu unit pelayanan pemerintah 

yang peduli untuk memberikan yang terbaik untuk masyarakat, maka 

masukan/opini/pendapat masyarakat sangat diperlukan. Selama 

pelaksanaan survey, surveyor menampung masukan/opini/pendapat dari 

masyarakat dengan harapan aspirasi dari masyarakat dapat diakomodir demi 

Survey Kepuasan Masyarakat 
2019 

No. Kesimpulan Keterangan 

1. Nilai IKM  93,63 

2. Kategori                            Sangat Baik 

3. Unsur Terendah U3  

Berdasarkan hasil pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan 

Agama Kota Madiun pada periode Tahun 2019, didapatkan kesimpulan 

sebagai berikut : 

 

3.5.   Kesimpulan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat 
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kemajuan bersama. Beberapa opini masyarakat dapat digunakan untuk 

memperbaiki unsur-unsur pelayanan yang dianggap kurang oleh masyarakat. 

Berikut adalah masukan/opini/pendapat dari responden terhadap pelayanan 

Pengadilan Agama Kota Madiun : 

 

3.6.1   Saran terhadap Fasilitas 

Berikut ini saran-saran yang disampaikan masyarakat terhadap fasilitas di 

Pengadilan Agama Kota Madiun. 

 

Tabel 3.7   Saran terhadap Pengadilan Agama KOTA MADIUN 

 

No. Opini/Pendapat Responden 

1 Jaringan Wifi susah diakses 

2 Kenyamanan Ruang tunggu sidang perlu ditingkatkan 

3 Lahan parkir kendaraan roda empat masih kurang luas 

Survey Kepuasan Masyarakat 
2019 
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BBAABB IIVV 

KKEESSIIMMPPUULLAANN DDAANN SSAARRAANN 

 
 Kesimpulan 

Berdasarkan analisa terhadap hasil pengolahan survei Kepuasan Masyarakat 

pada Pengadilan Agama Kota Madiun maka kesimpulan yang dapat diambil 

adalah sebagai berikut : 

1. Hasil penyusunan Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Agama Kota 

Madiun Tahun 2019 menunjukkan kategori SANGAT BAIK, yaitu dengan 

nilai rata- rata tertimbang IKM 3,75 atau konversi IKM 93,63. 

2. Hasil pengolahan Kepuasan Masyarakat memberikan informasi bahwa : 

Unsur – unsur pelayanan tertinggi dari hasil survey adalah : 

• U5 : Kesesuaian produk pelayanan 

• U7 : Perilaku petugas pelayanan 

• U9 : Perilaku petugas pelayanan 

 

 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan analisa data yang diperoleh 

pada survei Tahun 2019 : 

1. Berdasarkan hasil analisa persepsi dan harapan pelanggan, maka unsur- 

unsur yang perlu mendapat prioritas perbaikan, yaitu : 

a. U3 : Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan 

b. U4 : Kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan 

c. U8 : Kualitas sarana dan prasarana 

 

2. Perlunya pelatihan-pelatihan atau  kegiatan serupa yang dapat 

memperbaiki kualitas kepribadian petugas pelayanan.  Peningkatan 



Survey Kepuasan Masyarakat 
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kompetensi petugas pelayanan tidak hanya diperuntukkan sebatas 

peningkatan kemampuan dalam melakukan pemrosesan berkas 

permohonan, mengingat masih adanya unsur yang menjadi prioritas 

perbaikan adalah berkaitan dengan perilaku petugas pelayanan, 

diantaranya kesopanan petugas pelayanan dan keramahan petugas 

pelayanan. Dengan demikian diharapkan pelayanan yang diberikan 

dapat memenuhi harapan pelanggan secara tersurat maupun tersirat. 

 

3. Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan sebaiknya secara periodik baik 

secara internal maupun eksternal, untuk memantau kondisi pelayanan dan 

persepsi masyarakat terhadap perbaikan yang telah dilakukan. 

 

4. Untuk menjaga mutu pelayanan, disarankan Sistem Manajemen APM 

Pengadilan Agama Kota Madiun terus diterapkan secara efektif dan 

konsisten serta melakukan perbaikan secara berkesinambungan. 
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