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ABSTRAK  

 

Pengadilan Tinggi Palembang yang merupakan instansi pemerintah dituntut untuk memenuhi 

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Sejak akhir Tahun 2022, Pengadilan Tinggi 

mengalami penurunan pengunjung yang cukup signifikan..Berdasarkan hasil observasi, masih 

ditemukan bahwa beberapa pengunjung mengeluhkan bahwa pelayanan yang diberikan kurang 

memuaskan. Contohnya jam kerja yang seharusnya digunakan untuk bekerja. Maka untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan dua metode yaitu Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

erat dengan kepuasan pelanggan, karena kualitas pelayanan dapat mendorong pelanggan untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam mengukur kepuasan pelanggan, 

digunakan variabel kualitas layanan, seperti Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy . Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA), Atribut yang menempati kuadran 1 adalah kuadran yang paling 

penting dan harus diutamakan dalam hal peningkatan. Atribut pada Kuadran 1 adalah atribut 

nomor 11 yaitu Cepat Respon Masyarakat dan atribut nomor 17 yaitu Pelayanan Tidak 

Membedakan Status. Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI), nilai kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan Pengadilan Tinggi adalah 

88,31%. Sesuai dengan kriteria CSI, Apabila nilai CSI lebih dari 81%, maka artinya pengunjung 

Sangat Puas terhadap kualitas pelayanan Pengadilan Tinggi. Dari hasil studi terhadap 101 

responden, didapatkan nilai kepuasan yaitu 88,31%. Apabila dikaitkan dengan metode IPA, 

nilai CSI tidak mencapai 100% dikarenakan ada beberapa aspek yang belum dimaksimalkan. 

 

Kata Kunci : Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index, Service 

Quality 
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ABSTRACT  

 

The Palembang High Court, which is a government agency, is required to meet the 

expectations of the community in providing services. Since the end of 2022, the Court of 

Appeal has experienced a significant decrease in visitors. Based on observations, it is 

still found that some visitors complain that the services provided are unsatisfactory. For 

example, working hours should be used for work. So to improve the quality of service, 

use two methods, namely Importance Performance Analysis (IPA) and Customer 

Satisfaction Index (CSI). Service quality has a close relationship with customer 

satisfaction because service quality can encourage customers to establish a strong 

relationship with the company. In measuring customer satisfaction, service quality 

variables such as tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy are used. 

Based on the results of calculations using the Importance Performance Analysis (IPA) 

method, the attributes that occupy quadrant 1 are the most important quadrant and must 

be prioritized in terms of improvement. Attributes in Quadrant 1 are attribute number 11, 

namely, quick community response, and attribute number 17, Service Does Not 

Discriminate Between Status. Based on calculations using the Customer Satisfaction 

Index (CSI) method, the value of visitor satisfaction with the quality of service at the High 

Court is 88.31%. In accordance with the CSI criteria, if the CSI value is greater than 

81%, it means that the visitor is very satisfied with the quality of the High Court's service. 

From the results of a study of 101 respondents, the satisfaction score was 88.31%. When 

associated with the IPA method, the CSI value does not reach 100% because there are 

several aspects that have not been maximized. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan kemajuan teknologi dan juga tuntutan masyarakat, maka 

Pengadilan Tinggi yang merupakan instansi pemerintah dituntut untuk memenuhi 

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Pelayanan public diwajibkan untuk 

mendapat perhatian lebih khususnya untuk instansi pemerintah. Umumnya 

pengunjung yang memiliki kepentingan terhadap perkara yang diputus oleh 

Pengadilan Negeri akan memadati Pengadilan Tinggi. Namun, sejak akhir Tahun 

2022, Pengadilan Tinggi mengalami penurunan pengunjung yang cukup signifikan. 

Tingkat kualitas kinerja pelayanan public memiliki dampak yang sangat penting untuk 

mencapai tingkat kesejahteraan masyarakat dan juga untuk mengevaluasi kinerja 

layanan agar masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil observasi, masih ditemukan bahwa beberapa pengunjung 

mengeluhkan bahwa pelayanan yang diberikan kurang memuaskan. Contohnya jam 

kerja yang seharusnya digunakan untuk bekerja. Justru digunakan untuk beristirahat, 

dan respon pelayanan lambat. Kinerja pelayanan yang kurang memuaskan ini, tidak 

sesuai dengan visi dan misi PT yang menjunjung tinggi terhadap pelayanan 

masyarakat yang terbaik. 

Sesuai dengan visi misi Pengadilan Tinggi Palembang yang sangat 

memperhatikan kepuasan masyarakat dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

baik, maka untuk meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan dua metode yaitu 

Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Relationship Management 
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(CSI).  Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan, 

karena kualitas pelayanan dapat mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam mengukur kepuasan pelanggan, digunakan variabel 

kualitas layanan, seperti Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy(Tjiptono, 2002). 

Lokasi penelitian ini terletak di Pengadilan Tinggi Palembang, tepatnya di Jalan 

Jendral Sudirman KM 3,5 Palembang. Wilayah hukum yang meliputi provinsi 

Sumatera Selatan memiliki 10 Pengadilan Negeri yang saat ini berada di bawah 

naungan Pengadilan Tinggi Palembang. Pengadilan Negeri tersebut antara lain adalah 

Pengadilan Negeri Palembang, Pengadilan Negeri Kayu Agung, Pengadilan Negeri 

Sekayu, Pengadilan Negeri Muara Enim, Pengadilan Negeri Baturaja, Pengadilan 

Negeri Lahat, Pengadilan Negeri Lubuk Linggau, Pengadilan Negeri Prabumulih, 

Pengadilan Negeri Pagaralam, dan Pengadilan Negeri Pangkalan Balai.  

Metode Importance Performance Analysis (IPA) dipilih sebagai cara untuk 

mengukur kepuasan masyarakat karena dapat mengidentifikasi atribut layanan yang 

perlu ditingkatkan atau dikurangi guna menjaga kepuasan pengguna. Selain itu, hasil 

dari metode ini relatif mudah diinterpretasikan, skala yang digunakan mudah 

dipahami, dan biayanya rendah. Penelitian ini juga menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan. 

Metode ini memiliki beberapa keunggulan, di antaranya adalah efisiensi dalam 

memberikan informasi tentang dimensi/atribut yang perlu diperbaiki, kemudahan 

penggunaan dan simpel, serta menggunakan skala yang sensitif dan memiliki tingkat 

reliabilitas yang tinggi (Syakuron et al., 2022). 
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Oleh karena itu, tujuan peneliti adalah untuk menentukan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Pengadilan Tinggi. Peneliti 

akan merancang penelitian dengan judul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 

MASYARAKAT TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI PENGADILAN 

TINGGI DENGAN MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (IPA) DAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)”. 

1.2 Rumusan Masalah  

      Berdasarkan latar belakang diatas, ditemukan suatu rumusan masalah yaitu 

bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan Pengadilan 

Tinggi? Dan atribut apa saja yang dianggap penting oleh masyarakat di Pengadilan 

Tinggi? 

1.3 Tujuan 

Tujuan dari penyusunan tugas akhir ini, yaitu : 

1. Untuk mengevaluasi kembali tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Pengadilan Tinggi. 

2. Untuk mengidentifikasi atribut apa saja yang dianggap penting oleh masyarakat.  

3. Untuk memberikan saran kepada Pengadilan Tinggi, Atribut apa saja yang perlu 

ditingkatkan terhadap kualitas pelayanan agar lebih baik. 

1.4 Manfaat 

a. Secara Teoritis 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberi manfaat dalam menambah informasi bagi 

Pengadilan Tinggi maupun peneliti-peneliti berikutnya.  
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b. Secara Praktis  

1. Bagi Pengadilan Tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan untuk meningkatkan 

strategi pengelola SDM.  

2. Bagi peneliti, dapat menambah ilmu pengetahuan dan memperluas wawasan 

mengenai Pengadilan Tinggi. 

3. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

analisis kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan di Pengadilan Tinggi. 

1.5 Batasan Masalah  

     Agar dapat mencapai hasil akhir yang diharapkan, maka pada penelitian ini 

membatasi masalah dengan hal berikut : 

1. Objek penelitian ini adalah Pengadilan Tinggi di Palembang.  

2. Pada penelitian ini, Batasan yang disajikan adalah penilaian kualitas pelayanan di 

Pengadilan Tinggi Palembang.  

3. Responden yang diperlukan dari penelitian ini adalah pengunjung Pengadilan 

Tinggi.  

4. Proses yang dilakukan hanya untuk mengukur kualitas pelayanan yang diterima 

dan dialami oleh pengunjung Pengadilan Tinggi berdasarkan pengalaman dan 

harapan mereka dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis 

(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI), lalu hasil akhir berdasarkan data 

responden akan diolah dan menghasilkan atribut apa saja yang penting dan perlu 

ditingkatkan dan dipertahankan. 
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