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Introduction

This public service user survey is an 

important part in achieving the commitment 

of the Supreme Court in improving court 

public service, as a manifestation of the 

successful bureaucratic reform carried out 

by the Supreme Court. This public service 

user satisfaction survey 2013 is conducted 

as a baseline survey on court public service 

in Indonesia. Therefore, this survey should 

not be used to judge or evaluate court 

public service, but to see the weakness and 

strengths of court public service, and also 

to identify challenges and opportunities to 

improve court public service in the future.

The choice to use public service user 

satisfaction approach is a carefully 

weighed choice. One of the most important 

reasons is attempting to listen to the voice 

of court service users directly. Listening to 

the voice of public service users directly 

and carrying out service improvement 

based on such voice, is the key strategy 

to improve public trust towards judiciary 

institutions, which in the end contributes to 

maintaining the independence of judiciary 

powers. The principle of independence is 

the key element of the operations of the 

justice system in order to achieve a true 

law supremacy country in Indonesia. 
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Therefore, the Supervisory Agency of 

the Supreme Court sees the need to 

follow up on some recommendations 

and conclusions in the survey to achieve 

a better public service by the courts. For 

that, I am encouraging all other work unit 

elements to carefully look at the results 

of this survey and comprehensively 

consider the recommendations, to then 

be followed up into activities and work 

programs from work units relevant to such 

recommendations. 

I would also like to express my utmost 

gratitude to the survey implementer team 

and also to the organizations supporting 

this activity,

which has provided technical support and 

knowledge in the survey design as a whole, 

and also Australia Indonesia Partnership 

for Justice (AIPJ), that has provided facility 

support for this activity. 

 In conclusion, it is my hope that this survey 

can give motivation and encouragement 

for all of us to achieve high court dignity 
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through good and excellent public service 

in all work units under the Supreme Court 

of the Republic of Indonesia.


������á�Z\�	��������ZXY\

Jakarta, 24 February 2014

����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������

������������������������������������

��������������������������

The Supreme Court of the Republic of Indonesia

  

                                                                                                        

��ä���������á��ä�äá��ä����
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Executive Summary

Good public service by the court is the 

primary requirement to improve public 

trust towards the court. This public trust 

improvement is necessary to increase 

and maintain the court’s authority. A well 

maintained court authority is the basis for 

judiciary power independence, which is 

the main principle for a justice system in 

a democratic country to operate smoothly. 

Considering the importance of court public 

service, and in implementing bureaucratic 

reform policies, the Supreme Court has 

issued a Decree Number  026/2012 

concerning Court Service Standards. It 

is within this context the public service 

survey is conducted. This survey is done 

as a baseline survey on public service 

situation and to identify crucial aspects of 

court public service from the perspective of 

service user satisfaction. 

����� ������� ���������� �������� ¤������á�

among others, was that generally the 

��������� ��� ������������ ����� �����¤��ä�

�������á� ���� ��������� ������������� ������

is still low, with an average satisfaction of 

�������]X�¬á��������������¥�����������������

and court facility with a satisfaction level 

of under 50 %. This low satisfaction level 

indicates that there are challenges to be 
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addressed to promote improvement on 

court user satisfaction. Another thing 

found on the survey was that areas with 

�����¤����� ��������� ��� ���� ���� ����� ���

have relatively lower user satisfaction 

compared to areas with smaller caseload 

(III and IV). This indicates that the courts 

with the highest number of users are courts 

with the biggest challenge in carrying out 

public service. 

From the survey analysis results, several 

primary recommendations to improve 

public service can be concluded. First, 

increasing the capacity of human 

resources carrying out the service, 

particularly related to the motivation 

to provide good public service and the 

ability to adapt the use of information 

technology in existing work system. 

Second, in the service operational system, 

�����������������������¤������������������

done to shorten the existing public service 

time. This is to provide quick and accurate 

public service. Third, adopting the use of 

technology into existing administration 

management system can no longer be 

avoided, particularly to support the second 

recommendation point.
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1. Background

In 2012, the Supreme Court of the Republic 

of Indonesia issued a Chief Justice Decree 

������� XZ^�����������ZXYZ� �����������

Court Service Standards to improve public 

��������������������ä���������¤���������������

Decree marks the Supreme Court’s high 

commitment to improve itself in providing 

���������������������ä���������XZ^�ZXYZ�����

����� ���� ������� ��� ����� ���� ����¤������� ���

Law Number 25 Year 2009 concerning Public 

Service, which obligates state institutions to 

draft their own public service standards. 

To implement such public service decree in 

a measurable manner, there needs to be a 

clearer picture on the practice of court public 

service. Thus, the most important step that 

�����¤���� ��� ����� ����������� ���� ���������

court public service. One instrument that can 

be used to measure the current court public 

service situation is the satisfaction survey 

for court service users. 

The measurement of this satisfaction 

survey is meant to look at public perception 

on public service provision by the court. 

Satisfaction survey is a standard method to 

measure public service quality that has been 

used by government institutions in many 

countries. This satisfaction survey consists of 
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Law Number 25 Year 2009 concerning Public 

Service, which obligates state institutions to 

draft their own public service standards. 

To implement such public service decree in 

a measurable manner, there needs to be a 

clearer picture on the practice of court public 

service. Thus, the most important step that 
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court public service. One instrument that can 

be used to measure the current court public 

service situation is the satisfaction survey 

for court service users. 

The measurement of this satisfaction survey 

is meant to look at public perception on public 

service provision by the court. Satisfaction 

survey is a standard method to measure 

public service quality that has been used by 

government institutions in many countries. 

This satisfaction survey consists of 
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1 In 2008, the number of civil and criminal cases handled 

by Indonesian courts is 3.763.563 cases, where 3.554.620 

�������������¥��������������ä�����������������ZXX`�����á� ���

������������������������������������������á����¥���������������

will still be the highest number case until today. Source : Pusat 

����� ������������������������������������������������á�

Badan Perencanaan Pembangunan Nasional (BAPPENAS) 

Republik Indonesia and The Indonesia-Netherland National 

Legal Reform Program (NLRP), Law Enforcement Statistics 

Year 2008.  

�������������������������������������������¤��

service in court. These three primary public 

services include case administration service, 

information service, and legal aid service, 

while the specific service is traffic ticket 

hearing service. 

The selection for these types of services 

is based on two things. First, the three 

services are services whose standard has 

����� ���� ������ ������ ���� XZ^�ZXYZ� ������ä�

������á� ��������������¥����������������á����

information, out of three million cases in the 

�������������á��������Z�[����������������¥��

ticket/speedy cases, thus the majority of 

����������������������������������¥�����������ä1 

This survey involves 1546 respondents 

spread throughout four areas of supervision. 

In each area, three District Courts and three 

Religious Courts are randomly taken as 

�������á����������������������¥�����������

analysis of 68 respondents in each area. In 

addition to involving service users of district 

courts and religious courts, the survey was 

also performed on state administrative court 

�������� �����ä� ��¡������ ����� ��������� �������

and religious courts, data analysis in state 

administrative courts is done nationally, 

with random sampling technique and data 

��¥����������^`������������ä�
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In addition to quantitative approach, this 

report also uses qualitative approach. In 

qualitative approach, researchers conduct 

site visit and carry out in depth interview with 

������ ���¡ä� ��� ����� ���������á� ������������

ª��� ���� ����� �������� ��� ��� ��������� ���

structured by following the information 

ª��� ����� �������� ������ �������� ������

satisfaction survey. 

������������������������¤�����������á��������

introduction, methodology, purpose and 

objective of the survey, analysis, and 

¤����������������������ä� �������������

is a section that describes the background 

and general context of why this survey was 

needed. Methodology is a section related 

to the methodology used in collecting data 

and information. Purpose and objective is a 

section that describes the purpose context 

��������¤������������������ä�����������������

is the result of analysis on the obtained 

data and information, both quantitatively 

and qualitatively. The last section is the 

conclusion and recommendation section 

on the analysis result as a whole and what 

policy steps should be taken.  
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2. Survey Purpose and Objective 

This section explains the purpose and 

objective of this survey to court reform 

works in Indonesia. One of the largest 

reforms within the court structure in 

Indonesia was the integration of court 

administrative system at the level of 

������������������������������������������

the Supreme Court. Previously, the court 

����������������������������������������

and District Court was controlled by the 

executive branch through the Ministry of 

Justice at the time. The one roof integration 

policy was enshrined in Law Number 4 Year 

2004 concerning Judiciary Powers, before it 

was replaced by Law Number 48 year 2009. 

This one roof integration policy was then 

continued with various law amendments 

related to specific types of courts. 

One of the early steps of court institution 

reform was the drafting of Institutional 

Reform Blueprint of the Supreme Court on 

2003, which was followed up by the creation 

of Court Reform Blueprint 2010 – 2035. The 

produced blueprint is an institutional reform 

guideline established by the Supreme Court 

for the courts. Such blueprint is implemented 

by a series of technical policies; one of them 

is in public service. This public service policy 

reform is done by carrying out reforms in 

technical function and case management, 

such as the implementation of SOP for 

administrative process in the Supreme 
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Court and the adoption of technology as 

a solution within the court administration 

system process. 

In the area of public service, the Supreme 

Court has issued several general SOPs 

that can be used as guidelines for the 

Supreme Court to implement public 

service activities. This is enshrined in the 

Decree of the Chief Justice Number 026/

����������ZXYZ��������������������������

���������á����������ã����������������������

Administration Service, Legal Aid Service, 

Complaint Service, and Information Request 

Service. 

The main objective of this survey is not to 

evaluate the courts, but more to conduct 

mapping of public service in courts. The 

reason we chose satisfaction survey for 

court users is to listen to the voice of court 

service user on the quality of court public 

service. Therefore, with the selection of this 

approach model, this survey is expected 

to provide to us the expectation and voice 

of court users. In addition, this survey is 

also expected to be used to understand 

comprehensively on public service given 

by the court to court users. 
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is very important and substantive. 

Satisfaction on court service is the most 

���������������������������������¤������

�����������������ä����������������¤������

will ensure judiciary independence in 

carrying out court functions.  

The satisfaction survey is one instrument 

commonly used to assess public service 

����������������������¤���ä�������������

service users as consumers that must be 

provided the best service is a paradigm hold 

by many countries in terms of bureaucratic 

reform. One of which is by listening to 

the voice of service users through public 

service user satisfaction survey.2�����¤����

result of this survey is not only limited 

to obtaining the map of existing court 

public service situation, but more than 

that, the result is expected to provide 

practical recommendation to promote an 

improvement of court public service.                    

Z���������ä������á�Bureaucratization and Active Citizenship : 

Approaches to Administrative Reforms, 

¶����ã�����ä������ä������������������������������8�����ä���·á�

���ä�Y_�

2 Thomas A. Bryer, Bureaucratization and Active Citizenship : 

Approaches to Administrative Reforms, 

<http://www.naspaa.org/initiatives/paa/pdf/thomas_bryer.pdf>, 

hlm. 17 
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3. Metodologi
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3. Methodology

The methodology used in this research is a 

combination of quantitative and qualitative 

approach. In relation with quantitative 

approach, the collected data are numbers 

obtained from respondent satisfaction 

perception. The data collection technique 

is done by multistage random sampling, 

namely attracting respondents using 

probabilistic technique. Data found is 

analyzed further using cross tabulations, 

��������� ��� ����������� ��������� ���¤���

the strongest correlation factor with user 

satisfaction. 

In relation with qualitative approach, the 

collected data are the ones with qualitative 

nature in the form of verbal information 

and documents related to public service 

implementation in sample courts. This 

approach uses free structured interview 

as the information collection tool. The 

interview structure follows the questionnaire 

ª�����������������������������������������

quantitative approach.  

Finally, a cross analysis will be done on the 

¤��������������������������������������������

from quantitative and qualitative approach 

to produce conclusion and recommendation 

from the survey result.
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3.1 Quantitative Approach 

Quantitative data collection technique 

uses multistage random sampling. At the 

¤���� �����á� ����������������� ��� ������¤���

into four cells of analysis unit (this division 

is based on the area of supervision of 

Bawas MARI). At the second level, random 

sampling with equal opportunity is done 

to court population within each analysis 

unit. Furthermore, the city where a court 

is located is randomized based on the 

cumulative value calculated based on 

number of cases per year in each district 

court, multiplying it with a random number 

obtained from Microsoft Excel table. In this 

randomization process, it is established that 

the city where a court is located that is also 

randomized is the city with an average of 

more than 350 cases per year. This selection 

is meant to produce an optimal result of 

court satisfaction mapping, by selecting 

courts with complexity in providing court 

services. In addition, this selection is meant 

to make it technically easier for technical 

implementer of the survey in meeting the 

respondent quota. 

Respondent selection is done in a 

probabilistic (random) way by determining 

the interval, in the form of time or 

calculation, of each person entering the 

established points inside the courts. The 

3.1 Pendekatan Kuantitatif
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3 Further information related to this can be seen in Annex II: 

Implementation Guideline of Court Satisfaction Survey of the 

Supervisory Agency of the Supreme Court of the Republic of 

�����������ZXY[ä�

number of intervals is decided based on 

number of visits per day, during one week 

of observation by surveyor.3  

�������������������������������������¥��

��������������á����������������������¥�������

���^`� �����������á���������¤������������

of 95 %, determined by the following 

mathematics model:

Formula  1 : PN/PA (District Court/Religious Court) Data 

��¥�������

Meanwhile, for respondents of state 

administrative courts, legal aid service, 

and information service, analysis is done 

at a national level, not according to area 

��� �����������á� ����� ����� ��¥������� ���

established at 64 respondents. This number 

is based on the following mathematics 

model :

Formula  2 : PTUN (State Administrative Court) Data 

��¥������
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��������������������¥������������������������

on the scope of analysis of each formula. In 

��������Yá����������������������¥�������

is a number that must be collected as 

the statistical analysis validity standard 

against the scope of supervision area. In 

��������Zá����������������������¥����������

����������������������������������������¤���

analysis validity at the national level. 

3.2 Qualitative Approach

Qualitative approach means collecting 

data in the form of verbal information/

testimonies from resource persons, 

articles and/or documents, and laws and 

regulations. This approach is used to obtain 

information related to public service in 

Indonesia from the perspective of service 

provider. The key resource persons include 

���������������������¤�������������������������

service activity implementer level.

The instrument to collect information used 

in this research is open structure in depth 

interview. An open structure interview is an 

interview conducted with a guide of primary 

list of questions, and providing the freedom 

for the researcher to ask follow up questions 

to explore the information deeper.
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3.2 Pendekatan Kualitatif
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3.3 Kuesioner 
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In addition to interview, information 

collection is also done through direct 

observation related to the implementation 

directly carried out by service implementers. 

Researchers would note aspects related to 

service satisfaction in the implementation 

of service, and during several opportunities 

collected information through Mystery 

Shopping. 

3.3 Questionnaire

This research uses 4 (four) questionnaire 

modules, namely hearing administration 

service questionnaire module, legal 

aid service questionnaire, information 

�������� �������������á� ���� ���¥�� �������

hearing questionnaire. The survey in each 

questionnaire covers 3 (three) issues, 

which are:

�� ����������ã� ����������� ����� �����

individual respondents on the surveyed 

service aspects;

�� �����������ã�����������������������������

respondents on the surveyed service 

aspects; and

�� ������������ã� ������������� ����� �����

individual respondents on the surveyed 

service aspects.

Each of those aspects is measured according 

to the following 3 scales:

�� ������� �����á� ����� ��� ��������

satisfaction level. This scale uses 5 answer 

choices, from 1 indicating dissatisfaction 
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�������á��������������������Y������

���������������� ���������������

�������������������á���������������

������ ]� ����� ����������������

��������� �������� �����ä� �������

���������� ������ ��������� �������

���������������ã�

��������������� ���������������

Y� �����������������

Z� ����������

[� �����

\� ����

]� �����������

�� ������ �����������á� ����������

������ ��������� ��������� ��������

������ ������ ��������á� �������� �����

������Y����������������������������

��������������á���������������������

]�����������������������������������

�����ä� ������� ���������� ������

�������������������������������ã

������� ������

Y� ������������

Z� �����

[� �����

\� ����

]� ������������

�� ����������������á���������������

������������������������������á��������

�������������á������������������������

����������á��������������������ä�

����� ���������� ����� ��������� �������

����������æ���������������������������

���������������æ��������������������

(very dissatisfied), to 5 indicating 

������������������������¤���ä�����������������

as follows:

Satisfaction Score Satisfaction Level

Y� �������������¤��

Z� ��������¤��

3 Adequate

\� �����¤��

]� ����������¤��

�� �����������������á�����������������

performance of a certain aspect, from 1 

indicating a bad performance (very bad), to 

5 indicating good performance (very good). 

The division of this scale is as follows:

Score  Level

1 Very Bad

2 Bad

3 Adequate

4 Good

5 Very Good

�� ����������������á��������������������

based on experience, namely time needed, 

amount of money that must be paid, and 

so on. 

Questionnaire flow will be designed 

with questions based on approaches 

mentioned above. These approaches 
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�������ä�����������æ��������������������

����� �������� ������� ��������á� �������

������� ����������� ����������� �����

���������������������������������������

��������� ��������� ����� ���������ä�

��������á�������������á������������

�����������������������������������������

��������������������������������������

�������á����������������������������������

��������������������������������������

��������������ä�

������������ ������ ����������� ����á�

���������\���������������������������á�

�����á� ������ ���������� �������������

����������á������������������������������

�������������á�������������������������

���������á����������������������������

������ä� ������� ���������� �������� �����

�������������������������������������

��������������������������������������

����� ���������� ��������� �����ä�

������������������������������������á�

����� ��������� ����������� ��������

��������������������������������á������

��������������������������������������

����������������������������ä�������������

����������������������������������ã

will also be structured hierarchically, 

assuming the experience approach is the 

factor composing satisfaction perception 

from respondents. Therefore, in general, 

a questionnaire will start with a question 

regarding an experience or a service aspect, 

then followed up with a question regarding 

satisfaction at the end of that aspect. 

As previously mentioned, there are 4 

quantitative questionnaire modules, namely 

court administrative questionnaire module, 

legal aid administration questionnaire 

module, information service questionnaire 

module, and traffic ticket hearing 

questionnaire module. The questionnaire 

design consists of questions related to 

general satisfaction and composition of 

satisfaction (parts that compose general 

satisfaction).  On each satisfaction 

question, there will be a question related 

��������������¤���á�����������������������

be asked about their satisfaction related 

to such experience. The following is an 

illustration of that question: 
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B. Fasilitas Informasi B. Information Facility

�YYä�����������������������������������

���������� ���������� ����� �����������

��������������

What is your opinion on the information 

facility provided in the court

Related to the information facility provided 

in this court, what is your satisfaction level

�YZä��������������������������������������

����� ����������� ��� ����������� ���á�

����������������������������������

Yä�����������������������

     (Condition of Information Desk)

Zä���������������������������������

     (Accuracy of the information provided)

[ä�
���������������������

     (Number of information media)


�������Yã������������������������

Figure1: Example of a Part of the Questionnaire 

�������������������������������

������æ������������������������������

���������������ã

The composition of satisfaction in each 

questionnaire module is as follows:

�����������������������

General Satisfaction Composition

���������������������������

Level I Satisfaction Composition

����������������������������

Level II Satisfaction Composition

�������	�������������������

Court Facility Element

�������������

�����������¥��

����������

None

	�������������������

Information Facility

�����������������������

Condition of information desk

������������������

Information accuracy


����������������������

Number of information media

	����������������

Toilet  Facility


�������������

Number of toilets

������������������

Cleanliness of toilets

�������������������������������

Availability of toilet supplies

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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������������������

Registration Element

��������������������

Registration Procedure

���������������������������

�����������

�����������������������������������¡

������������������������������

Clarity of registration procedure

�������������������������

����������

Place and location of payment 

system

�����������������

Payment System

����������������������������

Orderliness of payment system

������������������������������

������������

Transparency/Clarity of the 

amount that must be paid

�����������������������������

��������������

����������������������������¡

�������������������������������

Willingness to provide information

������������������������������

�������������

Competency in completing 

administration

���������������������������

������������

���¡�����������������������������

���������������������������

�������������������������������

���¡�������������������������������

administration requirements

���������������������������������

����������������������

���¡��������������������������������

the petitioner

����������������

Preparation Element

���������

None

���������

None

������������������

���������������

	���������������������

�������������	�������

����������������������

Room space

��������������������������

Illumination and lighting

���������������

Voice clarity

���������������

Air circulation

�����������������������������

���������������

Convenience and number of seats 

provided

��������������������������

Access in and out of the room
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�������Yã������������������������

Module1: Court Administration

������������������

���������������

�����������������������������

����������

Accuracy of hearing schedule

�����������������������������

�������

�������������������������������

������������������������

��������������������

Orderliness and security of hearing

��������������������

�����������

Convenience of hearing process

��������������������

On-site examination

��������������������������

��������������������

Accuracy of on-site examination 

time

������������������������������

��������

Orderliness of on-site examination 

process

��������������������������������

��������

Orderliness of on-site examination 

process

������������������������

Decision Delivery Element

���������

None

���������

None

�������������������������������

Fee Deposit Balance Element

�������������������������������

Panjar

Transparency of Fee Deposit 

Refund

���������

None

��������������������������������

�����������

Clarity of Fee Deposit Refund

��������������������������

Execution Request Element

�����������������������������

Clarity of Request Procedure 

���������

None

�����������������������������

����������

Orderliness in Request Registration

������������������������

����������

���������¡��������

���������������������

�������������������������

Willingness to Provide Required 

Service

���������

None

����������������������������

	������������������������¡

������������������������������

��������������������������������

Competence in Completing 

Administration Process in a Timely 

Manner
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�����������������������

General Satisfaction Composition

��������������������������

Level I Satisfaction Composition

���������������������������

Level II Satisfaction Composition

������������������������

Legal Aid Information

�����������������������������

Complete and accurate 

information

���������

None

������������������������

����������

Easily accessible/found 

information

����������������������������

Legal Aid Post (Posbakum)

	������������������

Posbakum Facility

������������������������

Condition of consultation room

�������������������������

��������

����������������������¥��

��������������������������

Completeness of supporting tools

�������������������������

Availability of advocate on duty


�������������������

Number of advocate on duty

��������������

Advocate On Duty

���������������������������

����������������

Willingness to provide required 

suggestions

�������������������

������������������������

Willingness to help facilitating 

legal process

���������������������������

Willingness to give time

���������������������������

������������

Competency in providing legal 

suggestions

��������
����������

Legal Service

�����������������
���������

Legal Service Procedure 

�����������������������������


����������

Clarity of legal service request

���������������������

��������
����������

Easiness of legal service request

����������������
����������

Legal Service Advocate

���������������������������

���������������

Willingness to provide required 

suggestions
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�������������������

������������������������

Willingness to help enable easier 

legal process

���������������������������

Willingness to give time

���������������������������

������������

Competency in providing legal 

suggestions

������������������������

Case Fee Waiver

��������������������������

�������

Case Fee Waiver Procedure

������������������������������

�������������

Clarity of Case Fee Waiver 

Procedure

������������������������������æ

������������������

Clarity and easiness of request 

requirements

����������������������������

�������

Case Fee Waiver Duration

����������

None

�������Zã��������������

Module2: Legal Aid 

�����������������������

General Satisfaction Composition

�������������������

Satisfaction Composition

����������������

Information Media

���������������������������

Location of information media

��������������������������������

Accuracy of information provided

�������������������������

Quality of information media


�����������������������

Number of information media

���������������������

Information Request

�����������������������������

Clarity of information procedure

����������������������������������

Quality of information obtained

�������������������������������������

Transparency on photo copy cost

����������

Objection

���������

None
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�������[ã������������������

Module3: Information Service

�������������������

���¡�����¡���������

�����������������������������������������������

Willingness to provide required information

������������������������������������������������

����������

Willingness to help enable easier information request process

��������������������������������������������������

Competency in completing the process in a timely manner

�������������������������������������

Friendliness in providing service

���������������������������������������������������������

��������

Compliance to prevailing procedures and requirements

�������������������������������������������������������

�������������������������������������������������

���������������������

Compliance to refuse gifts in any form from the requestor to enable 

easier request requirements

�����������������������������������������������������������

��������������������������

�������������������������������������������¥�������������������������

information

�����������������������

General Satisfaction Composition

�������������������

Satisfaction Composition

��������������������������������������

����������������������������������


�������������������������

����������������

������������������������������

�����������������

�������������������������������������������������

�������

�������������������������������

�������������������

����������������������

����������������������������������������

Accuracy of hearing schedule

������������������������������

Orderliness of hearing schedule


����������������������������

�����������������������¥����������������

������������������������������������

������������������������������������

���������

None

����������������

Fine Payment

���������������������������������������������������

Orderliness of queuing system for collecting proof of 

���¤�������
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3.4 Analisis Data 

��������� ����� �������� ����� Z� ������ �����á�

������ ��������� ����� ������������ ����

��������� ����� ����������ä� ����� ���������

����� �����������á� ����� ����� �����������

����� ���������� �������������� ���� ���ä�

�������á� ���������� ���������� �����

������æ������� �������� ����������á�

������� ���������� ��������� ������ä�

��������� ������� ���������� ���������

�������������������������������������

�����������������������������á���������
�����

�������� ����������� ������� ���������

����������á� ������������������� �����������

������� ��������� ����������ä� ������� ���á�

����� ���������� ����� ��������� �����������

���������� ������� �������� ������������

���������������� ���������������������ä�

����� ����������� ��������á� ���������

���������� ������������� �������

�������������� ������� �����������

3.4 Data Analysis

Data analysis consists of 2 (two) aspects, 

which are quantitative data analysis and 

qualitative data analysis. In quantitative 

data analysis, the data produced will 

be used to assess two things. First is 

respondent satisfaction from each area of 

the court, by way of cross tabulation. Cross 

tabulation is an analysis by comparing 

between survey categories and variables, 

such as between gender (category) and 

satisfaction (variable), education level 

(category) and satisfaction (variable). 

In addition, there will be frequency 

distribution analysis by calculating the 

percentage of answer with regards to 

satisfaction. From that observation, an 

interpretation will be done by comparing 

between the percentage in one court area 

and the percentage in the other court 

�����ä� �������á� ��� ��� ���������� ��� �������


�������������������������������������

����������������������������������������������¤�������

�����������������������������������������������

Waiting room to queue for collecting proof of 

���¤�������

����������������������������

���������¡����¡

����������������������������������������������

Willingness to provide required service 

�����������������������������

	������������������������¡

��������������������������������������

�������������

Reliability in completing administration process

��������������������������������������������������

������������������������������������������¡

�������\ã���������������

�������\ã���¥����������������
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��� ����� �������� ����������� �������

����������� ��� �������� �����������

�������ä���������������á���������������

�����������á��������������������������

��������������� ���������� ����� ������

����������á� ��������� ��������� �������

����� ������ ���������� ��������� ������

����������� ������� ��������ä� ���������

������������ ��������� ���� �������á� �����

���� ����� ������������� �������� �������

���æ�������������� ������������ �������ä�

������������ ����� ���������� ����� ������

������������������������������ä�

����������������������������������á�����������

������������ ������� ����������������

��������� ���������� ����� ����� ��������

��������ã� �������� ���������� ����á�

�������� ���������� �����á� ���� ��������

�������������������������ä��������������

�������������������������������������Y�

�ä��]�����������������������������������

�á�������������¤�����������������æ��������

�������������������������������ã

that several composition aspects do not 

���¤����������¥���������������������á������

several parts of such composition aspects 

must be analyzed at the national level. 

Even if analysis per area is shown, this 

will be treated as non-probabilistic survey 

(convenient survey).The indication will be 

given to said survey composition aspect. 

In this quantitative data analysis, data 

will be shown by categorizing respondent 

satisfaction on three satisfaction clusters: 

�����¤��� ����������� �������á� ���������

����������� �������á� ���� ��������¤���

respondent cluster. The likert scale used 

in the questionnaire is 1 to 5, as explained 

��� ������ �á� ������ ���� ��¤������� ��� ������

clusters is as follows:

Cluster (Cluster) Pilihan Skala (Scale Option)

���������������/ �����¤�������������� \�����]���4 and 5

������������������Adequate Respondents [

�������������������������������¤�������������� Y�����Z���1 and 2

�����á� ����� ������������ ����� �����

���������� ������ ������������ �������

������� ���������� ��������� �������

��������� ����ä� ���� ���� ����������

������� ��������� �������ä� ��������� ��������

���������� ������ �������� ������� �������

���������� ��������� � ������� ���������

����á� ��������� �������� ���������

Second, quantitative data will also be used 

to show the relation between satisfaction 

composition and general satisfaction. This 

is done by regression analysis. Regression 

analysis is done to see the relation between 

satisfaction composition and general 

satisfaction, so we can see which aspects 

are important for general satisfaction. The 
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�����æ������ ����� ����� ����� ��������

������������������������ä�����������

������ ������������������ �������� �������

���������� ��������� ������� ����������

����������������X� æY� ������������������ä�

������� �������� ��������á� ����� ������ ������

���������� ��������� ���������� ������

Yä� ����������á� �������� ����� ������ ��

��������� ����� ������ Y� ���� ����������

������ Xá� ����� ������� ������������ ����

�������������ä

 

������ ������á� ����æ����� �����������

����������� ������� ��������������

�������������� ���������� ����������

����� ����� ��������� ����� ������������

������� �������� ������� ��� ����������á�

�������� ������� ���������� ������ä� ������

��������� ����� ���� ��������� �����������

������� ������� ������� ������ �����������

����������������ä�

scoring parameter to show the relation 

of satisfaction composition and general 

satisfaction is 0 -1 (B standard value). The 

strongest relation is when a satisfaction 

composition aspect is close to 1. On the 

other hand, the further the B Standard 

value is from 1 and approaching 0, the 

satisfaction relation is weaker. 

Furthermore, qualitative data is analyzed 

by considering the tendency of equal 

����������� ��� �����¤�� �������� ������ ���

implementers of public service in court, 

related to public service. The result of this 

data analysis will then be cross analyzed 

with the result of quantitative data 

conclusion. 
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Responden 
Pengguna Layanan 
Pengadilan

4
\äY�
���������������������������

������

4.1 Number of Respondents and Sample 

Location

\äZ����¤�����������

\äZ���������������¤��Court Service User 
Respondent
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����������

Type of Module

PN PA ���� 
�����

����������������������

Court Administration

[`[ [`_ ]] `Z]

�������������

Legal Aid

`` ^Y X Y\a

������������������

Information Service

YX] ^[ Ya Y`_

�������������

���¥����������������

[`] n.a n.a [`]

Total a^Y ]YY _\ Y]\^

�������Y�ã�
����������������������������������

Table 1: Number of Total Respondents as a Whole

4. Responden Pengguna Layanan 

Pengadilan

����� ������� ���� ����� ����������

�������������� ����� �������� �������

���������á���������������¤�����������á�

���� ������� ����������� ����� ����������

�����������������ä�

4.1 Jumlah Responden dan Lokasi 

Sampel 


������ ���������� ����� ���������

����������������������������� �����������

��������� Y]\^� ���������á� �������

���������� ������������ ������ ����

������������������������������������ã

4. Court Service User Respondent

This section will present characteristics 

����������������������á���������������¤���

of respondents, and location of courts that 

were made research samples. 

4.1 Number of Respondents and Sample 

Location 

The number of respondents in this research 

is 1546 respondents, with the following 

details based on module and type of court:
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�������Z�ã�
���������������������������������

Table 2: Number of Respondents in District Courts 

������� ���������� ������� ����������

������������ ������ ����������� ����

�������� ����������� � ������� ��������

��������ã


����������

Type of Module

����� ������ ������� ������ 
�����

�������������

���������

Court Administration

aa YXY YX` _] [`[

�������������

Legal Aid

Z[ ` [Y Z^ Y\a

������������������

Information Service

Z^ ZY Z` [X Y^`

�������������

���¥����������������

YX[ YXX YX^ _^ \X\

Total ZaX Z[X Z_[ ZX_ a^Y


����������

Type of Module

����� ������ ������� ������ 
�����

����������������������

Court Administration

YXX YXZ a` `_ [`_

�������������

Legal Aid

ZY _ Y] Y` ^Y

������������������

Information Service

Y\ Y^ Y^ Y_ ^[

�������������

���¥����������������

X X X X X

Total Y[] YZ] YZa YZZ ]YY

 Below are the details of the number of 

respondents based on type of court and 

area of supervision :

�������[ã�
��������������������������������

Table 3: Number of Respondents in Religious Courts
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����������

Type of Module

���������

Respondents

����������������������

Court Administration

]]

�������������

Legal Aid

X

������������������

Information Service

Ya

�������������

���¥����������������

X

Total _\

�������\�ã��
��������������������������������������������

Table 4: Number of Respondents in State Administrative Courts

����� ������ ������������ ����á� �����������

������ ������������ ��������� ����

�������ä� ������ ������������ ���������

���������� ����� ������ ������ ����������

������ ��������á� �������� ����� �����������

����� ������ ������� ������� ����� ������

��������� ��������� ������� ����������

����� �����ä� ������� ������ ��������

�����á� ������������� ��� ��������á�

������� ������ ������ �����������

���������������������������������á�

��������� �������� �������� �����������

������ ���������� ���������� ����� ������ä�

������ ������á� ������� ������ ����á�

������ ����� ����� ���������� ��� �����

���������������������������������������

���æ�������������ä� ����� ���������� ���á�

����� ����� ���������� ����� �����������

������ ������������� �������� ����������

����� ������������������� ������������

����������������������������������������

��� �������� ���������ä� ������� �������

����������� �������� ����� ����������æ

From the table above, several things can be 

concluded. There are enough respondents 

to become the basis for analysis, except in 

����á� ������ ���� ���� �������� ��¥������

������� ��� �����������ä� �����¤������ ����

���������á�����������������¤������������������

is very hard to gather legal aid respondents 

in PTUN. Thus, related to legal aid in 

PTUN, there are no respondents at all. 

	����������á������¤����������������������

Administrative Court), all data obtained in 

PTUN will be treated as non-probabilistic 

survey material. With this treatment, data 

or information analyzed is not treated 

��� ������������ ��ª������� ���� ������

condition or situation in PTUN throughout 

Indonesia. Location for court samples 

is selected from courts with an average 

number of cases of more than 250 cases 

per year. This is established beforehand to 

������� ��¥������ ����� ��� ���������� �������

the allocated survey time.
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����������� ����� ��������� ����æ�����

����������������Z]X����������������ä�����

���� ������ ����������� ����������á� ������

����������� ���������� ���������� �����

�������������������������������������

������������������������ä

\äZ����¤�����������

����� ������� ���� ����� �����������

������� ����� ���¤�� ���������� �����

��������������� ������ ������� ���á� �����

���¤�� ����� ���������� ��������� ������

��������ä� ������� ��������� ���¤��

���������á� ����� ����� �����������

��������� ��������� �������� ������

�����������������ä

�����������������������������������������á�

��������������������������������������

������������ �]Y�¬�á��������������������

�����\Z�¬�á�����^�¬�á��������������Y�¬�ä��

 

\äZ���������������¤��

����� �������� ����� ��������� �������� ���¤���

of respondents participating in this 

survey, in order for it to be understood. By 

����������������������������¤��á���������

���������������������������������¤����������

this survey. 

From educational background aspect, the 

majority of respondents are graduates 

from the University (51 %), followed 

��� �������
������ ����� �������\Z� ¬�á�

Elementary School (6 %),and others (1 %).

 

1%6%
42%

51%

����������� 

University

�������


������������������������

SD 

Elementary School

Lainya 

Others

����������ã������������������������������������������

Diagram I: Respondents based on Education Level 
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�����������ã��������������������������

Diagram II: Interest in Court

���������� ���������� ���������� �����

������ ���æ�������� �\a� ¬�á� ���������

�������� ����� �������� �Z^� ¬�á� � �����

�����������������������������������[¬�á�

���� �������� �]¬�ä� � ���� ���� ����������

���������� ������������ ������������

���������� ��� ����������ä� �������

����������������������������������ã

5%
17%

3%

26%

49%

������� 

Advocate

���������æ�������

non-advocate

���������������

Agent

Lainya 

Others

��������������

No Answer

The majority of respondents are non-

advocates (49 %), followed up by 

advocates (26 %), court administration 

agents (3%),and others(5%).  This is the 

division based on respondents’ interest in 

court. The diagram is as follows:

����������¤������������������á�����������

�����������������������_Z�¬�á�������������

�����¤������������������������������������

��������Z`�¬�ä��
�������������������������

����� �`Z�¬�� ����������� �Y`�¬�� �����

���������������á��������������������

����������������¤�����������������������

�������������������������]a�¬�������������

�\Y�¬�������ä

��� ���� ������� ������¤������á� �������������

of respondents are males (72 %), which 

��� �����¤������� ����� ����� �������

respondents (28 %). The number of 

proportion of male respondents  (82 %)

and female respondents (18 %) found in 

��������������¤�������¡����������������

to the proportion of male respondents (59 

%) and female respondents (41 %) in PA.
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Pria 

Male

����������

Female

28%

72%

�����������ã�����������������������
������������

Diagram III: Respondents based on Gender

������ ������� ���á� ��������� YZ� ��á� YZ�

��� ���� Z� ����� ����� ��������� ��������

������� ������ä� ��������� ����������

������� ����������� ����������� �����

������������� ������ ����� ����������

������� ����æ����� ������� �������� ����

�����ä� ������� ������� ������� ���������

����������������������ã

In this survey, there are 12 PN (District 

Courts), 12 PA (Religious Courts), and 

2 PTUN (State Administrative Courts) 

selected as survey location. The location 

selection procedure is based on the 

calculation of a random number multiplied 

by the average number of cases per year. 

The following are the sample locations:

�������]ã��������������������������

Table 5: Area I Survey Location

No ����� �������������

Case/Year

���������������

Cumulative Number

������������

Random Number 

Y ����� []XZ []XZ XáY]\Y]a]]a

Z Rantau Prapat `a` YZX\^ XáY]\Y]a]]a

[ ��������� ZYa] ZZX`\ XáY]\Y]a]]a

�������^ã��������������������������

No PN/PA Perkara/Tahun

Case/Year

�vPl��<µuµo��(

�µuµo��À��Eµu���

Angka Random

Z�v�}u�Eµu����

1 South Jakarta 4258 21972 0,861150991

2 Sleman 947 45493 0,861150991

3 Tuban 745 70687 0,861150991

Table 6: Area II Survey Location
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�������_ã���������������������������

Table 7: Area III Survey Location

No ����� Perkara/Tahun

Case/Year

�vPl��<µuµo��(

�µuµo��À��Eµu���

Angka Random

Z�v�}u�Eµu����

Y ����������� Y_`X Y]^Z XáZ`^[Ya]^a_]\_

Z Samarinda YZ\] _XY` XáZ`^[Ya]^a_]\_

[ Palu aXX YZ\_[ XáZ`^[Ya]^a_]\_

�������`ã��������������������������

Table 8: Area IV Survey Location

No ����� Perkara/Tahun

Case/Year

�vPl��<µuµo��(

�µuµo��À��Eµu���

Angka Random

Z�v�}u�Eµu����

Y Mataram `X] `X] Xá\^_`[^a

Z ������������� \^` ZZ_X Xá\^_`[^a

[ ��ï�������� Z^X [_XY Xá\^_`[^a

����� �������������á� ���������

����������� ������� ����� �������� ��á�

����������������������������������������

��ï�á� ������������ ��� ������� �����������

���������ä�����������������������������

������� ���������� ����� ���������� ���

�������������ï�ä����������������������

������ ��������������� �������

������������������������á��������������

������������������������������������

������ ����������ä� ������� ������ ����á�

����������������������������������������

���� ����� 
������ä� ���� ���� ������������

������ ����� ��������� ���������� ����

����������� ��������� ����� ����������

������ ����������� ����������� �����

������������������������������������

���������������������ä�����

 

In its implementation, there was a change 

in Area IV, where the location of sample 

�����������ï�����������������������������ä�

This was caused by the small number of 

respondents in So’e. The change was done 

to optimize the number of respondents in 

order to meet the established number of 

����� ��¥������ä� �����¤�� ���� ����á� ����

locations selected were PTUN Makassar 

and PTUN Jakarta. This was because both 

of those PTUNs were two of the largest 

courts and had potential to provide enough 

resource persons to meet the established 

�������¥������ä�
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]äY����������	�������������������

5.1 Satisfaction of Court Facility

]ä[��������������������������������

5.3  Public Legal Aid Service

]ä\��������������������������������

5.4  Court Information Service

]ä]�����������������������������������

]ä]������������¥����������������

]äZ����������������������������������

����������

5.2 Satisfaction of Court Administration  

Service

Kepuasan Pelayanan 
Publik Pengadilan 
Negeri dan Agama

5

Public Service 
Satisfaction in 
District Courts (PN) 
and Religious Courts 
(PA)
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5. Kepuasan Pelayanan Publik 

Pengadilan Negeri dan Agama

����� ������� ���� ����� ������������

��������� ���������� ������� ��������

���������� ����������á� �������������

����������á� �������� �����á� ��������

���������á� ���� ������ä� � ����� ������ � ����

����� ���������� ��������� ������� ����������

��������á� ������� ����������� ����� ������

����������á� �������� ����������á�

������������������á������������������ä��

5.1 Kepuasan Fasilitas Pengadilan

������ ��������� ���������� �����������

�������� ����� \� ������ ���������� �����á�

������ ������ ��� ����������á� ����������

���������á� ���� ���������� ������ä� ����������

���� ������� ����� ���������� �������

������������ ������� ������ ����������

��������ä� ����� ������� ������ �����

����� ���������� ������ ��������� ����������

�����������������������������ä���

5.1.1 Akses Ke Pengadilan

����� ������ ���������á� ���� ��������

������� ���������� ������� �����������

���� ���������� ������� ����������ä� �������

����á� ���������� ���������� �[a� ¬��

����������� �������� ���������� ���

������� ����������� ��������� ������ä�

���������� ����� �������� ���������á�

������������ ������������� ���������

������� ��������� ������� ������ �_Z�¬�á�

�������� ������� �������� ����������� �ZZ�

¬�á� �������� ��� ����� �������� �����������

�]�¬�á������������� �`�¬�á� ���� ��������

����������YX`��[�¬�ä�����æ���������������

��������� ���������� ������� �����������

5. Public Service Satisfaction in District 

Courts (PN) and Religious Courts (PA)

This section will describe public service 

satisfaction regarding court facility, court 

administration, legal aid, information 

�������á� ���� ���¥�� ������ä� ��� ����� ������á�

there will be cross analysis on satisfaction 

composition, with distribution on the type 

of courts, area of supervision, education 

level, and gender.  

5.1 Satisfaction of Court Facility 

The court facility satisfaction aspect 

consists of 3 primary composition aspects, 

namely access to court, information 

facility, and toilet facility. The presentation 

per section will be structured in order using 

the order of those composition aspects. 

In the end of the section, the total court 

facility satisfaction will be presented.   

5.1.1 Access to Court 

This composition aspect is related to 

the information on court location and 

parking facility. In general, the majority of 

respondents (39 %) state that they search 

��������������������������������������¤���ä�

Respondents who look for that information 

obtain their primary information by asking 

someone (72 %), followed up by court 

website (22 %), other non-court website 

(5 %), mass media (8 %), and information 

service 108(3 %). The average respondents 

expect that the location of the court is 

informed through the internet (61 %)and 

printed media (41 %).
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The majority of respondents (91 %) use 

motor vehicle to reach the court. Out of 

those numbers, most of them use two 

wheeled vehicles (77 %) to reach the court, 

while the others use four wheeled vehicles 

(23 %). The majority of motor vehicle users 

get a parking space in less than 5 minutes 

and pay parking between Rp. 2000,- – Rp. 

5000,-. The majority of respondents are 

�����¤�������������������������������������

(49 %). In satisfaction distribution, the 

numbers of PA respondents who are 

�����¤����^X�¬���������������������������

of PN respondents (36 %).

50%

36%

14%

34%

60%

6%

����������ã����������������������������
���������������

Diagram IV: Access Satisfaction Level Per Type of Court 

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In the satisfaction per area, the data 

shows that the highest respondent 

satisfaction is obtained in Area III (62 %), 

followed with Area IV (50 %), Area II (45 

%),and Area I (33 %).

����� ��������� ���� �������á� �����

�������������������������������������

���������� ���������� ����� �������� ����
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������������\]�¬�á����������������[[�¬�ä

���������ã��������������������������������������

Diagram V: Court Access Satisfaction Per Area 

32%

53%

14%

43%45%

12%

34%

62%

4%

40%
50%

10%

5.1.2 Information Facility 

The second satisfaction composition from 

the court facility aspect is information 

facility. There are 3 composition aspects 

to be looked at, namely the condition 

of information desk, the accuracy of 

information provided, and number of 

information media available. For these 

three composition aspects, on average bad 

responses were received on the number 

of information media (17 %), followed 

with the accuracy of information media 

(15 %),and the condition of information 

desk(13 %). In terms of satisfaction, the 

highest satisfaction was obtained by the 

information desk condition (45 %), the 

accuracy of information media (41 %), and 

number of information media(40 %).

5.1.2 Fasilitas Informasi  

������������������������������ ����������
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Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram VI: Satisfaction Level on Information Facility Composition

45% 42%

13%

44%41%

15%

43%40%

17%

 

In terms of the type of courts, PA facility (51 

%) receives more satisfaction compared 

to PN (32 %). In the dissatisfaction 

distribution, PN (20 %) receives a much 

higher dissatisfaction than PA (8 %).
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48%

32%

20% 41%

51%

8%
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Diagram VII: Satisfaction Level on Information Facility Per Type of Court

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

Meja Informasi
(Information Desk)

Jumlah Media Informasi
(Number of Information Media)

Akurasi Media Informasi
(Acuracy of Information Media)

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In satisfaction distribution per area, Area 

III has the highest satisfaction (58 %), 

followed by Area II (47 %), Area IV(38 

%),and Area I (21 %).
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21%

49%

30%

43%47%

10%

38%

58%

4%

50%

38%

12%
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Diagram VIII: Satisfaction Level on Information Facility Per Area

5.1.3 Toilet Facility 

There are 3 derivative satisfaction 

composition factors related to toilet 

facility, namely number of toilet, 

cleanliness of toilet, and availability of 

toilet supplies. From overall satisfaction 

composition, toilet facility has the lowest 

score compared to other court facilities. 

The majority of respondents gave bad 

score to toilet supplies (41 %), followed 

by toilet cleanliness (40 %),and number 

of toilets (34 %). Only the minority 

����������������������¤��� ���������������

aspects, with an average satisfaction of 

5.1.3 Fasilitas Toilet
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21 %. The remaining respondents were 

����������� �����¤��á� ����� ��� ��������

satisfaction of 40 %.

23%

43%

34% 38%

22%

40%
40%

19%

41%

����������ã������������������������������	���������������

Diagram IX: Scoring of Toilet Facility Satisfaction Composition

Jumlah Toilet
(Number Of Toilets)

Peralatan Toilet
(Toilet Equipments)

Kebersihan
(Cleanliness)
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In satisfaction distribution per type 

of courts, both PN and PA got low 

satisfaction score from respondents, with 

PA (28 %) receiving a higher satisfaction 

score compared to PN (11 %). 

���������ã����������	��������������������
���������������

Diagram X:  Toilet Facility Satisfaction Per Type of Court
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In satisfaction distribution per area, the 

collected data shows that the highest 

satisfaction score is at Area II (33 %), Area 

III (19 %), Area IV (16 %)and Area I (9 %). 

The highest dissatisfaction score is at Area 

I (52 %) followed by Area IV (43 %), Area III 

(29 %), and Area II (26 %).

41%

11%

48%
46%

28% 26%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)
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5.1.3 Total Kepuasan Keseluruhan 

Fasilitas Pengadilan
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38%
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40%
33%

26%
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5.1.3 Total Overall Satisfaction of Court 

Facility 

In terms of the overall satisfaction of 

court facility, the average respondents 

��������������������¤����]X�¬�á�����������

���������������¤����������������Za�¬�����
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Diagram XI: Toilet Facility Satisfaction per Area 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)
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Diagram XIII: Court Facility Satisfaction Per Type of Court 

In satisfaction distribution per court, the 

average number of respondents in PA (35 

¬�� ���� ���� �����¤��� ��� ����������� �������

than the average number of respondents 

in PN(21 %).

Diagram XII: General Satisfaction of Court Facility 
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PN (District Court) PA (Religious Court)
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Distribution per area shows consistency 

with satisfaction on court facility related 

composition factor, where Area III (42 %) 

has a relatively high satisfaction compared 

to Area II (38 %), Area IV  (21%),and 

Area I (9 %). In terms of dissatisfaction 

aspect, Area I (39 %) has a relatively high 

dissatisfaction compared to Area IV (26 

%), Area II (15 %), and Area III (7 %).

51%
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47%

38%

15%

51%
42%
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Diagram XIV: Court Facility Satisfaction Per Area  

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)
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5.1.4 Kesimpulan Fasilitas Pengadilan 
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wilayah lainnya. 

5.1.4 Conclusion of Court Facility

The conclusions that can be derived from 

the data mentioned above are:

1. In general, the majority of respondents 

�]X�¬����������������������¤������������

��������ä��������á� ���� ������������� ���

really low (29 %), and the dissatisfaction 

is high (21 %). 

2. The lowest satisfaction score is in Area I 

(9 %), while the highest satisfaction is in 

����������\Z�¬�ä�������¡���������������

���������������������¤����ä������������

that there is a court infrastructure 

problem in Area I, compared to other 

areas. 
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3. In general, the data shows that 

respondents complain about poor 

toilet facility, where in almost every 

����á������������������¤����������������

a satisfaction score of under 40 %. 

4. In the aspect of searching initial 

information regarding court location, 

there is a gap between respondent 

experience and expectation. The average 

respondents still use non-court source 

���¤��� �������� ������������ ����������

court location or other initial court 

�����������ä�������¡������������������

of the information obtained. In addition, 

the majority of respondents expect the 

information to be provided in court 

information outlets, particularly through 

�������������������������ä��������á�

there is expectation variation between 

respondents in an area with high 

internet access and those in an area with 

limited internet access. The majority of 

respondents in Area I and Area II choose 

access to court website as their main 

information, while respondents in Area 

III and Area IV choose printed media, 

namely magazine or newspapers, as 

court related information source.
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5.2 Kepuasan Pelayanan Administrasi 

Pengadilan
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5.2.1 Pendaftaran
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5.2.1.1 Prosedur Pendaftaran 
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5.2 Satisfaction of Court Administration 

Service 

Court administration aspect consists of 7 

primary satisfaction composition aspects, 

namely registration process, hearing 

preparation, hearing, decision delivery, 

fee deposit refund, execution request, and 

���������¡ä���������������������������������

presented using the order mentioned above. 

At the end of this section, the total overall 

satisfaction of court administration 

will be presented. 

5.2.1 Registration

In the registration aspect, there are 

3 satisfaction compositions, namely 

registration procedure, payment system, 

���� ������������� ���¡ä� ��� ����� ��� ������

aspects, there are further derivative aspects. 

Each of these aspects will be 

elaborated below.

5.2.1.1 Registration Procedure

In the registration procedure satisfaction 

composition, several questions are asked 

to respondents, related to information 

on registration procedure, assessing 

such registration procedure, and waiting 

�����������������������������ä��������¤����

part, respondents are asked about their 

satisfaction to the overall registration 

procedure.
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The majority of respondents obtain 

information on registration procedure 

������¥���������������������������¡��`\�

%), looking at announcement board at the 

court (23 %), court website (4 %),and 

others (12 %).

In terms of the time required waiting 

for the service, there is a gap between 

experience and expectation of respondents. 

The majority of respondents experience 

0 – 10 minutes waiting time (59 %). That 

number has a gap of 23% with respondent 

expectation, where 82 % respondents are 

expecting 0 – 10 minutes waiting time. 

When comparing each type of court, it can 

be seen that the waiting time in PA (66 %) 

is better than in PN (50 %). Comparison 

between area shows that Area IV is the area 

with the most respondents experiencing 

waiting time under 10 minutes (65 %), 

compared to Area II (43 %). This shows that 

areas with high caseload tend to produce 

more waiting time, as opposed to areas 

with relatively lower caseload. 

In assessing the registration process, the 

survey asks about the clarity of procedure 

and location and place of registration. In 

general, clarity of registration procedure 

has a better score (54 %) than location and 
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Diagram XV: Percentage of Registration Procedure Per Type of Court 

63%

38%

62%

36%

 

place of (52 %). Meanwhile, in comparing 

among court types, at the procedure clarity 

composition, PN (38 %) receives a score 

lower than PA (63 %). Then, for procedure 

clarity in court aspect, PN consistently(36 

%) also scores lower than PA (62 %). 

PN (District Court)

PA (Religious Court)

Lokasi dan Tempat Pendaftaran

(Location and Place of Regestration)

Kejelasan Prosedur

(Clarity of Procedure)
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Diagram XVI: Registration Procedure Satisfaction Per Type of Court
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In comparing the areas, the highest 

satisfaction is in Area III (61 %), followed 

by Area II (51 %), Area IV (43 %), and Area 

I (36 %). In each area, except Area I and 

Area IV, the majority of respondents are 

�����¤��á����������������������������á�����

majority of respondents feel adequately 

�����¤��ä

In the general registration satisfaction, the 

satisfaction of PN respondents is half of 

the satisfaction obtained by PA. In PA, the 

�����¤�������������������^Z�¬����������

to PN, with a respondent satisfaction 

of 36 %.
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^Z� ¬� ������������� ��� ����� ������
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PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram XVII: Registration Procedure Satisfaction Per Area
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37%
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50%
43%
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5.2.1.2  Payment System

Related to payment system, there are 

several aspects that were asked, namely 

respondents’ opinion on the way of paying 

fee deposit and the fee deposit payment 

system in court, and the possibility of 

���¥�������������������������������������

in the payment system. 

The majority of respondents pay through 

the bank (61 %), while the rest pay 

through non-bank  (39 %). The area with 

the most non-bank payment is Area I (47 

%). In Area I, the average respondents pay 

�������� ���¡����¡� ��� �������� �������ä�

Meanwhile, in Area II, the majority of 

respondents pay court fees through the 

bank (70 %).

5.2.1.2  Sistem Pembayaran
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Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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In relation with non-bank payment, the 

majority of respondents are adequately 

�����¤������ ���������������� ��� ���� �������

(46 %), while others say it is good (40 

%), and poor (13 %). On the aspect of 

transparency of non-bank payment 

system, the majority of respondents 

consider it to be good(40 %), while others 

consider it to be adequate (34 %),and the 

remaining respondents consider it to be 

poor (26 %). 

A number of respondents say that there are 

���¥����� �������� ���������� �������� ����

�¥����� ����� ������� ���� �������� ��������

�Z]� ¬�ä� ���� ���¥����� �������� �������

between Rp. 50,000,– Rp. 100,000,- (46 

%), others are asked to pay more than Rp. 

100,000,- (33 %),and under Rp. 50,000,- 

�ZY�¬�ä����������¥�����������������������

often in practice at PN (29 %) compared to 

������ �Z[�¬�á����� ������¡���������������

������������������������¤����ä� ������������

����� ������������á� ���� �������� ���¥�����

payment occurs in Area II (56 %), followed 

by Area I (34 %), Area IV (26 %),and Area 

III (8 %).    
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To conduct payment, the majority of 

respondents say they have to wait under 

10 minutes (63 %). In distribution per area, 

respondents in Area I are the majority 

of respondents who have to wait more 

than 10 minutes (50 %), compared to the 

number of respondents waiting for more 

than 10 minutes in Area IV (26 %). In 

general, there is a gap of 22 % between the 

reality of waiting time and the expectation 

of respondents related to waiting time.

In distribution per type of court, PA (61 %) 

��������������¤������������������������

to PN (34 %). In dissatisfaction scoring, PN 

(13 %) also scores higher than PA (9 %).
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Diagram XIX: Payment System Satisfaction per Type of Court

Diagram XX: Payment System Satisfaction per Area 

����� ����������� �������� ����������á�

��������� ���������� ��������� �����

�������� ���� �]a�¬�á� ������������������

�� �[\� ¬�� ������������ �����������

��������� ��������ä� ���������� ���á�

������������]Z�¬�������������������\Y�¬�á�

�����������������������������������ä�

In court area distribution, the highest 

satisfaction is in Area III (59 %), while Area 

I (34 %) receives the lowest satisfaction 

rate. Meanwhile, Area II (52 %) and Area 

IV(41 %), is ranked second and third.

34%

49%

17%

37%

52%

11%

36%

59%

5%

46%
41%

13%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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5.2.1.3 Petugas Pendaftaran
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There are 4 (four) scoring aspects for 

����������������¡á����������������������

completing administration, compliance 

to administrative requirements, 

compliance to refuse gifts, and willingness 

to provide information. This is then 

followed up by questions related to 

����������������������������������������¡ä�

The majority of respondents, 54 %, said 

that the registration staffs were very 

helpful in providing information they 

needed.  Meanwhile, the number of 

respondents that said they were adequately 

�����¤������� [`�¬� ���� ��������� _�¬ä
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is better than in PN. In PA, respondents who 

say they are good are 65 %, compared to 

48 % in PN. In the aspect of competency 

in completing administration, the number 

of good ratings on administration service 

(47 %) is less than information provision 

aspect (54 %). On the integrity aspect, the 

lowest good ratings from respondents is in 

the integrity to refuse/to ask for gifts and 

transparency, 26 % respondents stated that 

��������������������������¡á����������

to the aspect of compliance to procedure 

and administrative requirements of 35 %.  
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In general, the majority of respondents is 

�����¤��� ����� ���� �������� ��� �������������

���¡� ��� ������ �]X� ¬�á� ��������� ��� ���

��������� �\X�¬�á� ���� ��������¤���YX�¬�ä�

In the satisfaction distribution at PA and 

PN, the data shows that the number of 

�����¤����������������������^X�¬����������

than in PN (38 %), in PN, the majority of 

������������ ���� ����������� �����¤��� �\`�

¬�������������������������¤�����Y\�¬�ä
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In distribution per area, the majority of 

�����¤��������������������������������^[�¬�á�

compared to Area II (53 %), Area IV (47 %), 

and Area I (29 %)
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26%

48%

26%

14%

30%
29%

57%

32%

66%
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34%36%

5.2.1.4 Total Kepuasaan Pendaftaran
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5.2.1.4 Total Registration Satisfaction

In this section, surveyor asks the total 

overall satisfaction of the registration 

aspect. The majority of respondents 

���� ����������� �����¤��� �]X� ¬�á� �������

�����¤��� �Za� ¬�á���� ����� ��������¤���

(20 %). This rating indicates that public 

satisfaction towards registration service 

is not optimal, which is demonstrated 

by low satisfaction and relatively high 

dissatisfaction.

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram XXIV:Registration Satisfaction 
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In gender preference, it is evident the 

������� ��� �����¤��� ������� ������������

(53 %)is more than male respondents 

(48 %). In education level preference, the 

�����������������¤������������������������

secondary education (55 %), followed 

by tertiary education (48 %), primary 

education (45 %),and others (49 %).
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \a�¬ ]]�¬ \]�¬ ]]�¬ \`�¬ \a�¬

������(Adequate) \Z�¬ []�¬ \a�¬ [_�¬ \Z�¬ [\�¬

��������������������¤��� a�¬ YY�¬ ^�¬ _��¬ YX�¬ Y`�¬

�������aã���������������������
���������������������������������������

Table 9: Registration Satisfaction based on Gender and Education 
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In satisfaction distribution per court, PA 

(61 %) receives a relatively higher ratings 

compared to PN (37 %). 

�����������ã������������������������������������

Diagram XXV: Registration Satisfaction per Court 

51%

37%

12%

31%

61%

7%

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ���� �^[� ¬�� ���������� �������

�������á�������������������������������

����][�¬�á�������������^`�¬�á�������������

���Za�¬�ä��

In satisfaction distribution per area, Area 

III (63 %) has the highest satisfaction, 

followed by Area II (53 %), Area IV (68 

%),and Area I (29 %).  

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram XXVI: Registration Satisfaction per Area 

5.2.2 Hearing Preparation 

In hearing preparation composition, the 

survey questions are divided into several 

experience aspects related to hearing 

preparation, from summons for hearing 

to the summons mechanism. Then, follow 

up questions will be asked related to the 

hearing preparation satisfaction.  

In general, a number of respondents 

����� ����� ���� �������� ¤���� �������� ����

conducted between 2 – 4 weeks (60 %), 

other respondents said it was conducted in 

less than 2 weeks (31 %), and the rest of the 

respondents said it was conducted in over 

1 month (9 %). More respondents in PN 

����������������������������¤���������������

less than 2 weeks (32 %) compared to in 

PA (29 %). 

5.2.2 Persiapan Persidangan 
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20%
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In area distribution, the highest number 

of respondents experiencing hearing 

preparation of less than 2 weeks is in 

Area IV (40 %), then Area III (37 %), Area 

I (28 %), and Area II (18 %). The majority 

of respondents experienced waiting time 

of between 2 – 4 weeks (on average 61 

%). Meanwhile, related to expectation, 

the majority of respondents expect the 

¤���� �������� ��� ���������� �����������Z�

weeks after registration (72 %), followed 

by respondents expecting hearing is 

conducted in 2 – 4 weeks (27 %), and 1 

������ �Y� ¬�ä� ����� ������ �� �����¤�����

expectation gap. 

The majority of respondents said the 

�������� ���� ���� ¤���� ���� ��� ��������

���� ���������� �������� ���� ������ ���¡�

�����������¡��`Y�¬�á�������������������
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(19 %). Four percent of respondents said 

��������������������������������������¡ä�

Respondents stating that there was illegal 

payment are located more in PN (5 %) 

compared to in PA (2 %). In terms of area 

������������á���������^�¬�� ����������¤���� ���

terms of illegal payments by the summons 

���¡á� ������ ���� ������� ������� �������� ���

(1 %). From the aspect of time needed 

to receive the court summons letter, the 

majority of respondents said to have 

received the summons letter between 3 – 

7 days prior to the hearing (59 %), while 

others less than 3 days (9 %), 1 – 2 weeks  

(26 %), and more than 2 weeks (6 %). 

In terms of gender preference, the 

�������� ��� �����¤��� ������� ������������

(53 %) are relatively more than males (48 

%). In terms of education level preference, 

������������� ��� �����¤��� ������������ ����

from the secondary education level (50 

%), followed by tertiary education (49 %), 

primary education (45 %), and others (45 %). 
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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The majority of respondents said to be 

�����¤��� ��� ���� �������� ������������ �\a�

¬�á� ����������������������� �����¤��� �\\�

¬�á� ������������¤��� �_�¬�ä� � ����� �������

��������������������������������������¤��á�

in absolute, the respondent satisfaction 

number is still low. 

In terms of distribution per type of court, 

data shows that the number of satisfaction 

in PA (56 %) is higher than in PN (39 %). 

Also, dissatisfaction towards PN (9 %) 

is relatively higher than dissatisfaction 

towards PA (6 %).
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Then, in terms of area distribution, it 

shows that the lowest satisfaction is at 

Area I (37 %) and the highest in Area III (58 

%). Meanwhile, Area II (49 %) is in second 

place and Area IV (43 %) is in third place. 
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5.2.3 Persidangan
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5.2.3 Hearing 

In the hearing aspect, there are 

several satisfaction compositions and 

respondent experience was asked. In 

terms of experience, surveyor asked to 

the respondents several issues related 

to hearing facility and room, the process 

of the hearing, and on-site examination, 

and followed by questions related to 

satisfaction while attending hearing.   

5.2.3.1 Ruangan Sidang
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5.2.3.1 Hearing Room

In terms of the hearing room, there 

are several experience composition, 

namely the space of the room, lighting 

and illumination, sound system/clarity 

of sound, air circulation, Convenience/

number of visitor seats, and in and out 

access. Then followed by questions related 

to satisfaction towards the overall hearing 

room facility. 
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The majority of respondents said the 

space of the hearing room was good (60 

%), followed by respondents stating it 

was adequate (34 %), and poor (6 %). In 

the aspect of lighting and illumination, 

the majority of respondents (55 %) said 

the lighting and illumination were good, 

followed by respondents stating they were 

adequate (36 %), and poor (9 %). 

In the aspect of sound clarity, most of the 

respondents said that it was good (44 

%), then followed by respondents stating 

that it was adequate (35 %), and poor 

(21 %). Furthermore, in the aspect of air 

circulation, the majority of respondents 

said that it was good (51 %), then followed 

up by respondents saying it was adequate 

(33 %), and poor (16 %). In terms of number 

of seats, the majority of respondents said 

this was good (52 %), then followed up by 

respondents saying adequate (36 %), and 

those saying this was poor (12 %). 

����¤���� ������������ ��� �� �������� �����

is an access into the room. The majority 

of respondents said that access to the 

hearing room  is now better (59 %), then 

followed up by respondents saying it is 

adequate (36 %), and poor (12 %). PA (68 

%) received good ratings relatively from 

more than the respondents, compared to 

PN (48 %). 
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In general, the majority of respondents 
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hearing room (56 %), then followed by 

respondents saying it was adequate (34 

%), and poor (10 %).
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Respondents in PA (66 %) gave higher 

satisfaction rating compared to in PN (44 

%), while in PN, (15 %), the dissatisfaction 

level is higher than in PA (6 %).
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In terms of distribution per area, the 

satisfaction in Area I (22 %) is low, and 

the highest satisfaction is in Area IV (74 

%). Meanwhile, Area III (72 %) is in second 

place and in third place is Area II (54 %).  

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 _Y

��������������ã����������������������������������

��������������ã������������������������������������

22%

54%

24%

13%

33%

54%

25%

72%

3% 1%

25%

74%

5.2.3.2 Proses Persidangan
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5.2.3.2 Hearing Process

The hearing process is divided into several 

experience and satisfaction composition 

aspects. In terms of experience composition, 

the questions asked are: timeliness of 

�������á�����¤����������������á�������������

security of hearing, and the Convenience 

of the hearing process, followed by overall 

hearing satisfaction. 

In general, the majority of respondents 

said that the timeliness of the hearing was 

adequate (37 %), but this rating is only 

slightly above those who answered good 

(33 %), and poor (30 %). The same was 

also found in respondents’ rating towards 

the change of hearing schedule or hearing 

room, but the majority of respondents were 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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(29 %). 

Furthermore, in terms of orderliness and 

security of the hearing, the majority of 

respondents said that they were good (54 

%), while the rest said they were adequate 

(35 %), and poor (11 %). In terms of 

Convenience, the majority of respondents 

said it was good (52 %), followed by 

respondents saying it was adequate (38 

%), and poor (10 %).   



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 _[

37%

30%
35%36%33%

29%
35%

54%

11%

38%

52%

10%

��������������ã���������������������������������������

������������ã�����������������������������

��������������ã���������������������������������

������������ã������������������������������

������� ����á� ���������� ����������

����������� ����� ������� �������

������������ �\_�¬�á� ������� ���������

���������������������������������[a�¬�á�

�����������Y\�¬�ä��������������������

���������� ����������� ����á� ������

������������������������������������������

������ä���

In general, the majority of respondents said 

�����������¤�����������������������������\_�

%), while other respondents said it was 

adequate (39 %), and poor (14 %). Even 

though the majority of respondents said to 

��������¤��á����������������������������

still low.  

47%

14%

39%
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Proses Persidangan (Hearing Process)
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Respondents in PA (64  %) gave more 

satisfaction rating compared to the 

average respondents in PN (39 %). In 

PN, the majority of respondents gave 

adequate rating (49 %) related to hearing 

process, while in PA, respondents who gave 

adequate rating were in second place (31 

%). Also, respondent dissatisfaction in PN 

(12 %) was higher than in PA (5 %). Overall, 

these numbers concluded that PN needs to 

������������á�������á���������¥���������������

needs to be improved further.
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The lowest satisfaction is in Area I  (34 %) 

and the highest is in Area III (72 %). One 

important note is that satisfaction in Area 

III has almost reached optimal satisfaction. 

Meanwhile, Area IV (55 %) is in second 

place, and Area II (39 %) is in third place. 
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5.2.3.3 On-site examination 

In terms of on-site examination, there are 

several experience composition aspects 

asked, namely fees of on-site examination 

and the process of on-site examination. The 

average respondents (52 %)  claimed that 

they were asked to pay on-site examination 

fees outside the fees deposit that they 

5.2.3.3 Pemeriksaan setempat 
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cases, the majority of respondents are 
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and Area IV, characterized by lesser cases, 

are claimed satisfactory by the majority of 

respondents. 
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already paid. The majority of respondents 

(90 %) also stated that the fees collected 

were more than Rp.300.000,- 

In PN, more respondents claimed to have 

asked to pay fees (53 %) compared to 

respondents in PA (37 %). Area II (60 %) 

was the area with the highest number of 

respondents claiming to have asked to pay 

fees, followed by Area I (50 %), Area III (40 

%), and Area IV (32 %). 

The majority of respondents gave adequate 

rating (48 %) on the timeliness of the hearing, 

while others gave good rating (46 %), and 

poor (6 %). The same thing happened 

with respondent experience related to the 

orderliness of on-site examination process, 

where the majority of respondents gave 

adequate rating (48 %), followed by good 

(46 %), and poor (6 %). 

��������������������������������������¤���

rating on the on-site examination service 

(47 %), while others gave adequate rating 

�\]�¬�á�������������¤����`�¬�ä����������������

the low satisfaction level related to on-site 

examination. 
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Diagram XXXVIII: On-site examination Satisfaction 

In general, satisfaction level on the on-

site examination aspect is low, only 47 % 
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When comparing between PN and PA, 

the average respondents in PA have given 

better rating compared to the average 

respondents in PN. In PA, respondents 

who have given good rating are 60 %, 

while in PN it is only 38 %. 
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In terms of area distribution, the data 

shows that the lowest satisfaction is in 

Area I (32 %) and the highest is in Area 

III (58 %). Meanwhile, Area IV (54 %) is in 

second place and Area II (46 %) is in third 

place. This indicates the low respondent 

satisfaction towards on-site examination 
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respondents. 
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Diagram XXXIX: On-site examination Satisfaction Per Type of Court 
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Diagram XL: On-site examination Satisfaction Per Area 

5.2.3.4 Total Hearing Satisfaction 

In this section, respondents were asked 

about their total overall satisfaction 

of the hearing aspect. The average 

������������ ���� ����� ��� ��� �����¤��� ���

the hearing service aspect is still way 

below the good rating parameter. The 

��������� ��� ������������ ���� �����¤��� ���

the hearing process (48 %), while others 

����� ����������� �����¤��� �[`� ¬�á� ����

��������¤��� �Y\� ¬�ä� ����� ���������� ����

low satisfaction from respondents to the 

hearing service. In an absolute manner, 

it can be said that satisfaction of the 

hearing process is below the good service 

performance, however, on the positive 

����á� �����¤��� ����������������� ��������

the majority of them. 

5.2.3.4 Total Kepuasan Persidangan
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Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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In terms of gender preference, the 

���������������¤�������������������������

relatively more than males (45 %). While 

in terms of education level preference, 

������������� ��� �����¤��� ������������ ����

from secondary education. The highest 

satisfaction is shown by respondents with 

secondary education (53 %), followed 

by primary education (50 %), tertiary 

�\]�¬�á� ���� ������� �\Z�¬�ä� �������á� ����

dissatisfaction rate with respondents with 

����� ����������� ���������� ��� �����¤�������

above the respondents with other education, 

namely 17 %, while the dissatisfaction rate 

with respondents  with other education is 

under 10 %.
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38%
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Satisfaction Level
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Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \]�¬ ]]�¬ ]X�¬ ][�¬ \]�¬ \Z�¬

������(Adequate) \X�¬ []�¬ \Z�¬ \X¬ [`�¬ [a�¬

��������������������¤��� Y]�¬ YX�¬ `�¬ _�¬ Y_�¬ Ya�¬

�������YYã���������������������
���������������������������������������

������������ã������������������������������������

�������YYã�������������������������������
�������������������������������

������������ã��������������������������������

In terms of satisfaction distribution per 

court, PA (64 %) receives a relatively 

higher rating compared to PN (39 %). With 

PN respondents, the majority of them 

����� ����������� �����¤��� �\a� ¬�á� ������

���� ����������� �����¤��� ������������ ���

PA are in second place (31 %). In terms of 

poor rating, more respondents in PN (12 

%) give poor rating compared to PA (5 %). 

���������������������������������������á�

��� �^\� ¬�� ������������ ������ ��������

������ ������� ������������� ������� ���

�[a�¬�ä� ����� ���������� ��á� ����������

���������� ����������� ������ �\a� ¬�á�

������� ���������� ��� ���������������

������ ������� ����� ������� ������ �[Y�

¬�ä� ����� ���������� �����á� ��� �YZ� ¬��
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�������������������������������������]�¬�ä�

49%

39%

12%

31%

64%

5%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In terms of satisfaction distribution per 

����á� ����� ���� ��� ��� ¤���� ��������á� �����

respondent satisfaction of 72 %, followed 

by Area IV of 54 %, Area II of 39 %, and 

Area I of 34 %.  

5.2.4 Decision Delivery 
5

The majority of respondents answered 

that hearings were underway in less than 

6 months (89 %), but there were many 

respondents who said hearing were done 

in more than 6 months (11 %). From 

these respondents stating hearings were 

conducted in less than 6 months, the 

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ���� ���������� ������� ��������

������� ��������� ���������� ���������

_Z�¬á� ��������� �������� ������������� ���

�������� ]\�¬á��������� ��� �������� [a�¬á�

����������������������[\�¬ä��

5.2.4 Pemberian Putusan
5
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¬�ä������ ��������������������������

48%

18%

55%

39%
34%

6%

24%

72%

4%

37%

55%

8%
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����������������ä�

5 In this case, there were not enough respondents/data collected 

to be processed further in all levels of analysis (regional and 

national).

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)
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26%

11%

63%

������������ã������������������������������

������������ã���������������������������������

The majority of respondents said they 

����� ����������� �����¤��� �\\�¬�á� �������

����� �����¤��� � �[`� ¬�á� ���� ��������¤���

(18 %). One of the things found in the 

questionnaire was many notes regarding 

clerical errors (typing errors) in the judge’s 

decision, including substantial issues such 

as identity of parties, case number, etc.  

�������������������������������������

�\\�¬�á��������������������������������

�[`�¬�á�����������������Y`�¬�ä������������
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������� ���������� �������� ��������

���������æ���������� ��������� ��������

��� ������ �������� �����á� ��������� ���

��������� ����� ��������� ����������á�

�������� ���������� �����á� ������ �������á�

�������������������ä��

Penyelesaian Sidang (Hearing Completion)

< 3 Bulan (< 3 Months)

 3-6 Bulan (3-6 Months)

> 6 Bulan (>6 Months)

��������������������������������^������á�

���������� ���������� �����������

��������������������������������������

������������[���^������á����������������

�^[�¬�������������������������

[��������Z^�¬�ä

majority of them said that hearings were 

conducted in 3 – 6 months, while the rest 

(63 %) stated hearings were done in less 

than 3 months (26 %).
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Diagram XLV: Decision Delivery Satisfaction 

5.2.5 Pengembalian Sisa Panjar
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38%

18%

44%

5.2.5 Fee Deposit Refund 

In terms of fee deposit refund, there 

are two composition aspects, namely 

transparency and clarity of fee deposit 

������� ���������ä�����á� ��� ���� ¤���� �����

of the section, there will be questions 

regarding satisfaction. 

The majority of respondents (56 %) said 

the transparency of fee deposit refund 

was good. In this case, PA (73 %) received 

higher ratings compared to PN (40 %). 

Respondent satisfaction towards the 

aspect of transparency and clarity of 

fee deposit refund procedure is still low. 

Furthermore, dissatisfaction towards 

those two aspects is also relatively high. 

On the aspect of fee deposit refund 

transparency, it is evident that Area II(83 

%) is the area with the highest rating, 

Pemberian Putusan (Decision Delivery)

< 3 Bulan (< 3 Months)

 3-6 Bulan (3-6 Months)

> 6 Bulan (>6 Months)
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while Area IV (34 %) has the lowest rating. 

�������������������������¤�����������������

(60 %) and Area I (37 %).  

In terms of procedure clarity aspect, the 

majority of respondents gave good rating 

(57 %). In this aspect, PA (73 %) received 

better ratings than PN (42 %). While 

in terms of area distribution, the area 

with the highest rating is Area II (80 %), 

followed by Area III (62 %), Area IV (44 %), 

and Area I (37 %). 

31%

56%

13% 13%

30%

57%

�������������ã������������������������������

Diagram XLVI : Fee Deposit Refund Ratings

Transparansi Pengembalian Panjer 
(Transparency of Fee 

Deposit Refund)

Kejelasan Prosedur 
Pengembalian Panjer 

(Clarity of Fee Deposit Refund)
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Cukup (Adequate)
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In terms of total overall satisfaction 

towards fee deposit refund aspect, the 

����������������������������������������¤���

(55 %), while others said to be adequately 

�����¤����[\�¬�á�������������¤����YY�¬�ä

In terms of gender preference, the number 

��������¤���������������������� �^X�¬�� ���

����� ����� ������ �][�¬�ä� �������á� ����

������������������¤����������������������

(15 %) is also relatively more than males (11 

%).  In terms of education level preference, 

���� ��������� ��� �����¤��� ������������ ����

from tertiary education (56 %), followed by 

secondary education (55 %), basic education 

(50 %), and others (47 %). 
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Diagram XLVII: Fee Deposit Refund Satisfaction 
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� ][¬ ^X�¬ ]X�¬ ]]�¬ ]^�¬ \_�¬

������(Adequate) [^¬ Z]¬ ]X�¬ [`�¬ [Z�¬ Z_�¬

��������������������¤��� YY¬ Y]¬ X�¬ _�¬ YY�¬ Z^�¬
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Table  12 : Fee Deposit Refund Satisfaction based on Gender and Education 
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In terms of satisfaction distribution per 

court, PA (73 %) has higher satisfaction 

rate compared to PN (49 %). While in 

terms of dissatisfaction, PA (6%) has lower 

dissatisfaction rate compared to PN (15%).

��������������ã��������������������������������������������������

Diagram XLVIII: Fee Deposit Refund Satisfaction per Court 
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In terms of satisfaction distribution per 

court, PA (73 %) has higher satisfaction 

rate compared to PN (49 %). While in 

terms of dissatisfaction, PA (6%) has lower 

dissatisfaction rate compared to PN (15%).

������������ã�����������������������������������������������

Diagram XLIX: Fee Deposit Refund Satisfaction per Area 
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5.2.6 Permohonan Eksekusi
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5.2.6 Application for Execution 

In terms of application for execution, there 

are 4 experience composition aspects, 

namely experience related to the time of 

aanmaning (voluntary execution warning) 

and its expectation, clarity of execution 

application procedure, and orderliness 

in conducting application registration. 

Then, it will be followed up with questions 

regarding satisfaction.

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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The majority of respondents applying 

for execution, have to go through the 

process of granting aanmaning between 

1 – 7 working days (40 %), while some 

respondents go through the process for 

more than 7 days (23 %), and the rest 

in the same day (2 %). Respondents 

are expecting the process of submitting 

execution application up to being granted 

aanmaning should be between 1 – 7 days  

(59 %), while other respondents expect the 

process to be completed in the same day 

(18 %), and the rest more than 7 days (23 

%). From that data, it is evident that there 

��� ��� �����¤����� ��¡������� �������� ����

expectation of the majority of respondents 

and their actual experience.

In the aspect of execution application 

clarity, the majority of respondents said it 

was adequate (49 %), while the rest said 

it was good (32 %), and poor (19 %). The 

same goes with the clarity of procedure 

aspect, the majority of respondents also 

said it was adequate (52 %), followed by 

respondents who said it was good (37 %), 

and poor (10 %). 

This shows that the satisfaction in both of 

those aspects is not optimal. Expectation 

gap in the execution process completion 

���������������������������¤����ä��������������

of respondents said to be adequately 

�����¤��� �]Z�¬�� ��� ���� �������á� ���������

��� �����¤��� ������������ �[\� ¬�á� ����

��������¤���������YX�¬�ä�



Survey Kepuasan Pengadilan 2013aX

���������ã�����������������������������������������������

Diagram L: Fee Deposit Refund Satisfaction per Area 

����� ����������� 
����� �������á�

������� ����������������� �\Y�¬�� �����

����������� ����� �������� ������ �������

��������������������������[Z�¬�ä�������

��������á� ������������������������ �ZZ�

¬�� ����� ����������� ������ ����� �����

������ �����¤���á� ������������� �������

������Y\�¬�ä��

����� ����������� �������� ����������á�

������������������������������������

����� �������� ����� �������� �����������

��������ä � ��������� ����������

������������ ����� ���������� �������

���������������������������� �^X�¬�á�

�������� ����� ����������� ������ �]X�¬�á�

�������������������[X�¬�á�

�������������Z_�¬�ä��

34%

10%

52%

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �\Y� ¬��

is relatively more than males (32 %). 

�������á� ���� ������� ��� ��������¤���

female respondents (22 %) is also quite 

�����¤������������������������Y\�¬�ä��

In terms of education level preference, the 

�����������������¤������������������������

secondary education level. The highest 

satisfaction is shown by respondents with 

secondary education (60 %),  followed 

by primary education (50 %), tertiary 

education (30 %), and others (27 %).

Eksekusi (Execution)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� [Z�¬ \Y�¬ ]X�¬ ^X�¬ [X�¬ Z_�¬

������(Adequate) ]\�¬ [_�¬ ]X�¬ \`�¬ ]Z�¬ ]X�¬

��������������������¤��� Y\�¬ ZZ�¬ X�¬ _�¬ Y`�¬ Z[�¬

�������Y[�ã���������������������
�����������������������������������������������

�����������ã��������������������������������������������

Table  13 : Execution Application Satisfaction based on Gender and Education Preference 

Diagram LI : Execution Application Satisfaction Per Court 

In terms of distribution per type of court, PA 

(47 %) has a relatively higher satisfaction 

rate compared to PN (22 %).  This goes hand 

in hand with dissatisfaction rate, where 

PN (23 %) has higher dissatisfaction rate 

compared to PA (6 %). Both in PN (55 %) 

and PA (47 %), the majority of respondents 

��������������������¤��ä�
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55%

22% 23%

6%

47%47%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)
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Diagram LII: Execution Application Satisfaction per Area 

In terms of satisfaction distribution per 
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satisfaction in this execution application 

aspect, followed by Area III (47 %) and Area 

II (28 %), while in last place is Area I (13 %). 

The majority of respondents in almost all 

������ ����� ����������� �����¤��á� ������� ���

Area IV, where the majority of respondents 

����������¤��ä�
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5.2.7 Petugas/Personel Pengadilan
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This section has 3 scoring composition 

aspects, namely reliability in completing 

administration process, friendliness of 

���������¡á��������������������������������

required service. 

The majority of respondents said that 

the willingness to provide service aspect 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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was good (50 %), while the others said it 

was adequate (40 %), and poor (9 %). The 

same trend was also seen in the aspects 

of reliability to complete administration 

process and friendliness, although it was 

a little under the aspect of willingness to 

provide service. In terms of reliability to 

complete administration process aspect, 

the majority of respondents said it was 

good (43 %), while the others said it 

was adequate (42 %), and poor (15%). 

Meanwhile, in the aspect of friendliness, 

the majority of respondents said it was 

good (53 %), and some respondents said 

it was adequate (35 %), and poor (12 %).    
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Puas (�����¤��) Cukup (Adequate) Buruk (Poor)
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40%

9%

35%

53%

12%

42%43%

15%

Kesediaan Memberikan Pelayanan

(Willingness to Provide Services) 

Keramahan Petugas Kehandalan Penyelesaian
(Realibility in Completing 
Administration Proces))
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majority of respondents (47 %) said to be 

�����¤��� ����� ������ ���¡á� ������ ���� �����

����� ��� ��� ����������� �����¤��� �\Y� ¬�á�

������������¤��� �YZ�¬�ä� ����� ������� ����

majority of respondents have stated their 

satisfaction, in an absolute manner, that 

value is still considered low. Therefore, the 

respondent satisfaction optimization still 

needs to be improved.
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In terms of gender preference, the number 
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dissatisfaction is also relatively balanced, 

with female respondents (13 %) slightly 

higher than male respondents (12%). In 

Personel Pengadilan ����������¡�
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Cukup (Adequate)
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terms of education level preference. The 

��������� ��� �����¤��� ������������ ����

from secondary education level (54 %), 

followed by primary education (46 %), and 

others (37 %).  In terms of dissatisfaction, 

respondents with tertiary education is in 

¤���� �����á� ����� ��������¤��� ������������

of 17 %, compared to respondents with 

secondary and primary educational 

background, respectively 9 % and 4 %.

In terms of distribution per type of court, 

PA (62 %) in general has a relatively higher 

satisfaction value compared to PN (31 %). 

Meanwhile, for dissatisfaction, PA has a 

relatively lower dissatisfaction rating (7 

%), compared to PN (18 %). The majority 

of respondents in PN said to be adequately 

�����¤����]Y�¬�á������������á������������

�����¤��������������������������[Y�¬�á�������
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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In terms of satisfaction distribution per area, 

����������^\�¬��������¤������������á�������������

Area III (61 %), Area II (49 %), and Area I (24 

%) in last position. In such distribution, it is 

��������������������������¡���������������

Area I and Area II in one side, and Area III and 

Area IV in the other side. In the two areas 

����������¤���á�����������������������������

����������������¤��ä���������������������¤���

respondents in Area I (24 %) is half the ones 

in Area II (49 %).
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5.2.8 Total Kepuasan Administrasi 

Pengadilan

�������� ������������ �����æ������

���������� ���������� ���� ��������á�

����������� ��������� ����� ������������

������ ������������� ���������� ����

�������������������������������������

�����æ������������������������ä�

������������������������������������

��������� ������������� ����������� �]X�

¬�á� ���������� �������� �����������

������ �\X�¬�á� ���������� �YY�¬�ä������

���������������� �������������������

�������������������á��������������������

�����������������������������������

�����������������������ä����

����� ����������� 
����� �������á�

������������������������ �][�¬�������

���������������� �������� �������������

50%

26%

11%

40%
49%

24%

3%

33%

64%
61%

32%

7%

5.2.8 Total Court Administration 

Satisfaction

After elaborating the aspects composing 

the rating and satisfaction, the last question 

of the overall court administration module 

is related to the overall satisfaction of those 

composition aspects. 

�������������������������������������¤���

with court administration (50 %), while 

����������������������������¤����\X�¬�á�����

��������¤����YY�¬�ä���������������������

low satisfaction rating towards the court, 

even though the majority of respondents 

����� ������� ��� ��� �����¤��� ����� ������

administration.  

 

In terms of gender preference, the number of 

�����¤�����������������������][�¬����������

than males (48 %). In terms of education 

�����������ã����������������������������������������

�����������ã����������¡�����������������������

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram LVII: Court Administration Satisfaction
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�����������������������������ä����������

���������� ���������� ����� ����������

���������������������������������^Z�¬�á�

����������������������������������]_�¬�á�

�������������������\^�¬�á�������

���������[^�¬�ä��

����������������á����������������������¤���

respondents are from primary education 

level. The highest satisfaction is given by 

respondents with primary education (62 

%), followed by secondary education (57 

%), tertiary education (46 %), and 

others (36 %).  

50%

10%

40%

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \`�¬ ][�¬ ^Z�¬ ]_�¬ \^�¬ [^�¬

������(Adequate) \Z�¬ [`�¬ [\�¬ [^�¬ \Y�¬ ]Z�¬

��������������������¤��� YX�¬ a�¬ \�¬ _¬ Y[�¬ YZ�¬

�������Y]ã���������������������
��������������������������������������������������

Table  15: Court Administration Satisfaction based on Gender and Education Preference      

Administrasi Pengadilan (Court Administration)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram LVIII: Total Court Administration Satisfaction per Type of Court 
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��� �^]� ¬�� ��������� ������ ���������

���������� ����� �������� ������ �������

������������������������[\�¬�á�������

���������������������¤�����������������

��������������������������ä������������

�������������á������]�¬�����������������

�������������� ����� �������� ������á�

������������� ������� ��� �Y]�¬�ä� �����

��á� ���������� ���������� �����������

��������� ��������� �������������

��������������������������]X�¬�ä�

In terms of distribution per type of 

court, PA (65 %) has a relatively higher 

satisfaction rating compared to PN (34 %), 

������������������������������������¤�������

below the positive parameter. In terms 

of dissatisfaction rating, PA (5 %) has 

a relatively low dissatisfaction rating, 

compared to PN (15 %). In PN, the majority 

�����������������������������������¤���

with the court administration (50 %). 

50%

34%

15%

5%

30%

65%

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ���� �^a� ¬�� ���������� �������

�������á�������������������������������

����\a�¬�á�������������\a�¬�á���������������

�Z]�¬�ä�����������������������������������

����� ������ ��������ä� ���� ���� ����������

������� ���������� ������� �������� ��

������� ���������� ��������� �����

��������á������������������������������

In terms of satisfaction distribution per 

����á�����������^a�¬��������¤���������á����������

by Area II (49 %), Area IV (49 %), and 

Area I (25 %). Area I is consistently placed 

last. This is consistent with the position 

of Area I with the surveyed satisfaction 

composition. Also, Area III is consistently 

�������¤���á���������������������������������

on the satisfaction composition.  

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram LIX: Total Court Administration Satisfaction per Area 

53%

22%

9%

42%
49%

2%

29%

69%

49%
43%
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5.2.9 Kesimpulan  Pelayanan 

Administrasi Peradilan

��������������������������������������������

��������������������������������������������ã

Yä� ���������� ���������� �����������

����� ��������� ����������

������������� ����������ä� ����� ������

������������������������������������

��� ��������� ������ ���������á�

����� ������������� ������� ��ä�

����� ��������� ������������ ������

����������� ���������� �������������

����������á���������������á� ��������
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������������� ������ ����� ������ �����

����á� ������� ���������� ����������

���������������ä��

5.2.9 Conclusion of Court 

Administration Service 

Below is the conclusion that can be drawn 

from the above data:

1. The majority of respondents are 

�����¤��� ����� ������ ���������������

service. In the type of court, it is evident 

that the service of PA is considered more 

satisfactory compared to PN. That data 

shows that the court administration 

�������� ��� ���� �������� ���ä� �������á�

it shows that in general, satisfaction 

on administration service is in a good 

point, indicated by the satisfaction of 

the majority of respondents.  

���� ������� ���������� ������� ����� �������

�������� ������� ������� ��������� �����

������������������ä�

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

24%
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������������������������������������

����������á� �������� ������� ������

�������� ������������������ ��������

������� ��������� ����� �����������
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[ä� ���� � ������ � � � � � ��������
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�������������������������������������

��������� ����� ���������� ������

����������� ���������� ��������ä�

�������̀ \�¬�����������������������

�������� ��������� �������� �������

���������ä� ���� ��������������������

�������������������������������������á�

2. In terms of satisfaction distribution 

per area, in Area III there is a relatively 

high satisfaction perception, even 

though it is not optimal yet. The 

collected data also shows that a 

relatively good satisfaction perception 

is found in Area IV. These two areas 

have similar characteristics, namely 

lesser cases compared to Area I and 

Area II. Meanwhile, Area I seem to 

be the area with the most challenges 

compared to other areas. Area I and 

Area II are areas characterized by a 

�����¤������� ���������������� �����ä� ���

can be concluded that the relationship 

between satisfaction perception and 

case load is inversely correlated, the 

higher the case load in a court, the 

lower the satisfaction from that court, 

and the lower the case load in a court, 

the higher the satisfaction from the 

respondents of that court.   

3. In terms of registration procedure 

composition, one interesting 

conclusion is the role of the front area 

���¡��������������á���������������á�����

so on) as the largest information source 

for respondents in obtaining procedure 

clarity. Almost 84 % respondents 

use the front areas as the court’s 

information outlet service. Almost 

82 % respondents expect that the 

registration process can be completed 
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in less than 10 minutes. In reality, only 

59 % respondents were served in under 

10 minutes. Another important thing 

is related to the payment system, in 

which the use of non-bank payment 

system can potentially create illegal 

fees. Almost 25 % respondents paid 

illegal fees through this system, and 

26 % others said the current non-bank 

system is not transparent. 

4. In terms of hearing preparation 

composition, the majority of 

respondents (72 %) expect that the 

hearing process can be conducted in 

less than 2 weeks, while in reality, 

the majority of hearings (60 %) are 

conducted between 2 – 4 weeks. 

�������� ¤������ ��� ����� ������ ���� ������

illegal payments collected by the 

�������� ���¡� ��� ������������ �����

they give court summons letters. 

From the data related to the interval 

between giving the court summons 

������� ���� ���� ¤���� �������á� ����

majority of respondents said that the 

court summons letter is usually given 

�������� [� �� Y\� ����� ������� ���� ¤����

hearing (85 %). This achievement has 

already matched the expectation of 

respondents.    
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5. In terms of hearing composition, 

another thing that needs to be 

highlighted from the data is the low 

satisfaction and high dissatisfaction in 

����� �ä���������������á� ������¡�������

between Area I and other areas is 

����� ����� �����¤����ä� ��� ���� ��������

composition aspect, the timeliness 

of the hearing and accuracy of 

schedule are the main complaints of 

respondents. 

6. On the aspect of hearing room 

infrastructure, the majority of 

respondents gave high ratings to 

almost all aspects asked, however, 

this is not optimal yet. There is still 

the need to improve hearing room 

infrastructure, mainly in Area I.

7. In terms of decision delivery 

composition, the majority of 

������������ ���� �����¤��ä� ��� �����

aspect, the majority of respondents 

said that hearings are conducted 

in under 6 months, therefore has 

���¤������������������������������������

handling. Furthermore, the main issue 

of decision delivery is in the clerical and 

administrative errors, thus reducing 

satisfaction perception of respondents.      
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8. In terms of fee deposit refund 

composition, Area II has high 

satisfaction compared to other areas. 

The main note of the issue of fee 

deposit refund is related to the clarity 

of its procedure. Even though this 

composition was well rated, it is not 

optimal yet. 

9. In terms of application for execution 

composition, the gap between 

respondent experience and expectation 

�¡����� ���� ���� ������������� ������ä�

�����������������¤���������������������

������� ���������� �������ä� �������á�

������ ���� �����¤����� �������� ���

respondents who expect the execution 

application can be completed in one 

working day (granting summons for 

the executed).

YXä���� ������ ��� ������ ���¡� �����������á�

the majority of respondents have 

������ ����� �������ä� �������á�

this achievement still needs to be 

���������á� ������������ ���� �����¤�����

dissatisfaction number. The aspect 

rated lowest by respondents is the 

������������ ��� ���¡� ��� ����������� ����

administration process, followed by 

willingness to provide information, and 

�������������������¡ä�
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5.3  Pelayanan Publik Bantuan Hukum
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�������� ����� ������ ���� �����������
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���������������������������ä���������á�

������������������������������������ä�

11. In terms of gender distribution, females 

tend to have higher satisfaction in 

���� ���������� �������ä� �������á�

���� ������� ��� ��������¤��� �������

respondents are also often above the 

negative parameter.

Related to education level, the data tends 

to show that people with education below 

tertiary (high) education tend to be more 

�����¤��á���������������������������������

education. In the dissatisfaction aspect, 

the highest dissatisfaction trend is in 

respondents with tertiary education, with 

people with primary education rarely feel 

��������¤��ä

 

5.3  Public Legal Aid Service
6
 

There are 4 satisfaction composition 

aspects of public service surveyed in this 

section, namely information related to 

legal aid, legal aid post, legal service, 

and case fee waiver. The narration in this 

section will be structured in that order, 

along with the presentation of the whole 

satisfaction data. Then, it will be continued 

with the conclusion. 

^����������������á�����������������������������������������������

��������á���������������������������������������������������

�������� ������� ���æ�������������ä� ��������� � ����� ����������

������� ����������� �������� ������ ����� ���������� ������ ������

������������������ä

6 In this section, analysis validity is only done at the national 

level. Meanwhile, analysis per area is treated as non-probabilistic 

survey. Analysis related to area distribution will not be a base for 

drawing a conclusion.
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5.3.1. Informasi Bantuan Hukum
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����� �\X� ¬�á� ���� ������ �Y\� ¬�ä� ����

����� ����� �������� ����� ����������
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5.3.1. Legal Aid Information 

 In the legal aid information section, there 

are several experience composition aspects 

asked to respondents, namely opinion 

towards legal aid information media, 

opinion towards legal aid information, 

and satisfaction on the obtained legal aid 

information.  

The majority of respondents said that the 

main source of legal aid information is 

information given by friends/colleagues 

�][� ¬�á� ��������� ��� ������ ���¡� �[a� ¬�á�

announcement board (10 %), court website 

(5 %), printed media (4 %), and others (14 

%).  Such data shows that there is no single 

information source for respondents. The 

average respondents obtain their choice 

of information from several sources. 

The majority of respondents obtain 

information at the beginning of their legal 

process (72 %), others in the middle of the 

process (23 %), at the end of the process 

(5 %), and others (3 %). There are two 

scoring aspects related to information 

completion and accuracy, and easy access 

to information. In terms of information 

completion aspect, the majority of 

���������������������������������¤����\^�

¬�á����������������������������¤����\X�¬�á�

���� ��������¤��� �Y\�¬�ä����� ����� ������

happened with access to information 

composition. But this this aspect, the poor 

rating (19 %) was higher than information 

accuracy. In this aspect, the majority of 
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Diagram LX: Legal Aid Information Satisfaction 
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46% 46%
40%

14%
19%

35%

The majority of respondents felt 

����������� �����¤��� ����� ������ ����

information service (46 %), while 

the rest felt it was good (40 %), and 

poor (14 %). This shows that legal aid 

information service is not optimal, which 

is indicated by low satisfaction and high 

dissatisfaction. 

Akurasi Informasi
 (Information Accuracy)

Akses Informasi
 (Access to Information)

����� ������ ���á� ���������� ����������

����������� ������ �\^�¬�á� ���� ��������

�����������������[]�¬�ä�

respondents felt it was adequate (46 %), 

and the rest felt it was good (35 %). 

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram LXI: Legal Aid Information Satisfaction 
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In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �\`� ¬��

is more than males (34 %). In terms of 

education level preference, the majority of 

�����¤����������������������������������

���������� �����ä�������������� ��� �����¤���

respondents are the ones with secondary 

education (46 %), while the others are with 

primary education (41 %), and tertiary 

education (29 %). 

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� [\�¬ \`�¬ \Y�¬ \^�¬ Za�¬ X�¬

������(Adequate) ]X�¬ \X�¬ ]\�¬ [a�¬ \a�¬ YXX�¬

��������������������¤��� Y^�¬ YZ�¬ \�¬ �Y\�¬ ZZ�¬ X�¬

�������Y^ã���������������������������������������������
���������������������������

Table  16: Legal Aid Information Satisfaction based on Gender and Education Preference 

Informasi Bantuan Hukum (Legal Aid Information)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In terms of distribution per area, it is shown 

that Area III has the highest satisfaction 

rating (57 %), followed by Area II (53 %), 

���������[a�¬�á�������������Y`�¬�ä��������á�

in the dissatisfaction side, Area II has the 

lowest rating (0 %), followed up by Area 

IV (2 %), Area III (9 %), and Area I (36 %). 

�����������������������������������á������

����������� ������ ��������� ���������
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������� �������� ��� �][� ¬�á� �������� ���

�[a� ¬�á� ���� �������� �� �Y`� ¬�ä� ������

��������á� ����� ������� �������������á�

�������� ��� ��������� ������ ���������

�X� ¬�á� ��������� ������������ �������

�������� ��� �Z�¬�á��������� ���� �a�¬�á� ����
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In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PA 

(43 %) is higher than towards PN (37 %). 

Meanwhile, dissatisfaction towards PA 

(18 %) is higher than towards PN (12 %).

������������ã��������������������������������������
����������������

Diagram LXII: Legal Aid Information Satisfaction per Type of Court 

51%

39%37%

12%
18%

43%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram LXIII: Legal Aid Information Satisfaction per Area
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5.3.2 Pos Bantuan Hukum (Posbakum)
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�����æ�����\Z�¬�á� ��������� �������� �����

�����æ����� \X� ¬�á� ���� ������ �����æ�����
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��������� ����� ������ �������������

�������� ������ �]Z�¬�á� ������� ����������

5.3.2 Legal Aid Post (Posbakum)

In the Posbakum section, there are 

several experience composition asked to 

respondents, namely Posbakum facility 

and Posbakum advocate on duty. In the 

last question, respondents are asked about 

their satisfaction towards the obtained 

legal aid information.  

In the aspect of Posbakum facility, on 

average respondents gave an adequate 

����������¤��������������������������������

(on average 42 %), followed by good rating 

(on average 40 %), and poor (on average 

18 %). The highest rated aspect is the 

availability of advocate on duty (52 %), 

and the lowest rated aspect is the number 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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���������� � ���������� ������ ���������

���������������������ä��

of advocate on duty (24 %). The lowest 

poor rating is obtained on the condition of 

consultancy (15 %), and the highest poor 

rating is on the aspect of the availability of 

supporting tools (23 %). This data shows 

that the satisfaction towards Posbakum 

is not optimal. This is indicated by the low 

good ratings and the high poor ratings on 

������¤����������ä��
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Diagram LXIV: Posbakum Facility Rating 
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30%
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24%
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In advocate on duty aspect, the willingness 

of advocate on duty to devote their time is 

the aspect with the lowest score compared 

to other experience aspect. The majority of 

respondents gave an adequate rating to 

the aspect of willingness of advocate to 

devote their time for respondents (47 %), 

while a good rating is in second place (46 

¬�á�����������_�¬����������������ä���¡������

with the aspect of time availability, the 

other three aspects (willingness to provide 

suggestions, enable easier legal process, 

and competency in providing legal advices) 

are considered good by respondents (56 %), 

followed by adequate (36 %), and poor 8 %.
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Kondisi Ruang Konsultasi 

(Consultation Room Condition)

Kelengkapan Alat Penunjang

(Completness of Supporting Tools)

Ketersediaan Advokat Piket

(Availability of Advocate

on Duty)

Jumlah Advokat Piket

(Number of Advocate

on Duty)

Lokasi Posbakum

 (Posbakum Location)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram LXV: Advocate on Duty Composition Rating 

When comparing between Posbakum 

facility and advocate on duty, the latter 

receives a relatively higher satisfaction 

�����������������������������ä��������á�

�����������������������������������¤���

with both of them. The total satisfaction 

of these two experience composition is as 

follows:


���� ���������������� ������� ����������

��������� ���� �������� �����á� �����

�������� ������ ������������ ���������

�����������������������������������������

���������� ��������ä� ������ ��������á�
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���������������� ����ä������� ���������
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�������������������������������ã

Kesediaan Memberikan Saran

(Willingness to Provide Advice)

Memudahkan Proses Hukum

(Enable Easier Legal Process)

Kesediaan Meluangkan Waktu

(Willingness to Devote Time)

Kecakapan Dalam 
Memberikan Saran

(Competency in Giving Advice)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram LXVI: Posbakum Satisfaction Per Experience Composition Aspect

In the overall satisfaction aspects, 

��������������������������������¤�������

adequate are balanced (47 %), while the 

�����������������¤����]�¬�ä�����������������

Posbakum service is not optimal and the 

satisfaction towards Posbakum service 

needs to be improved. 

��������������������������������������á�

���������� ����� ����������� �����

���� ������ ������� ���������� �\_�¬�á�

���������� �������� ������� ����������

����������������������������]�¬�ä�����

��������������������������������������

���������� ��������� ���� �������

��������������������������������������

������������������ä�

Fasilitas Posbakum

 (Posbakum Facility)

Advokat Piket

 (Advocate On Duty)
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Diagram LXVII: Legal Aid Post (Posbakum) Satisfaction 
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In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �]X� ¬��

is relatively more than males (44 %). 

���������á������������������������¤����a�

%) compared to females (5 %). In terms of 

education level preference, the majority 

��������¤��������������������������������

education level (58 %), followed by 

secondary education (41 %), and tertiary 

education (31 %).
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Satisfaction Level
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \\�¬ ]X�¬ ]`�¬ ][�¬ [Y�¬ X�¬

����� (Adequate) \`�¬ \]�¬ \Z�¬ \[�¬ ]\�¬ YXX�¬

��������������������¤��� `�¬ ]�¬ X�¬ �\�¬ Y]�¬ X�¬

�������Y_ã������������������������������������������
���������������������������

Table  17: Posbakum Satisfaction based on Gender and Education Preference 

Posbakum

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PN 

(48 %) is slightly higher than towards PA 

(45 %). In terms of dissatisfaction, PN (48 

%) also receives less dissatisfaction compared 

to PA (45 %).

In terms of distribution per area, it is shown 

that Area III has the highest satisfaction 

(64 %), followed up with Area II (53 %), 

Area IV (39 %), and Area I (18 %). 
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Diagram LXVIII: Posbakum Satisfaction per Type of Court
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Diagram LXIX: Posbakum Satisfaction per Area 
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5.3.3 Legal Service 

In the aspect of legal service, there are 

several experience composition aspects 

asked to respondents, namely procedure 

of legal service and legal service advocate. 

In the last part, respondents are asked 

about their satisfaction towards legal 

service.

In the aspect of procedure satisfaction 

composition, the majority of respondents 

����� ��� ��� ����������� �����¤��� �\^�

¬�á� ��������� ��� �����¤��� �\\� ¬�á� ����

��������¤����YX�¬�ä��������������������������

is not yet optimal.

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram LXX: Legal Service Process Satisfaction 

The satisfaction is not optimal because 

of the low rating given on the experience 

composition, namely clarity of procedure 

and easy application process to get 

legal service. In this aspect, both easy 

application process to get legal service 

and procedure clarity receive the same 

���������������������\^�¬�ä��������á��������

dissatisfaction aspect, easy application to 

get legal service (6 %) is still better than 

procedure clarity (14 %).
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Diagram LXXI: Legal Service Procedure Satisfaction 
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In terms of advocate service composition 

aspect, the majority of respondents is 
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This satisfaction rating is not yet optimal. 
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Diagram LXXII: Legal Advocate Service Satisfaction 
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Diagram LXXIII: Legal Advocate Service Satisfaction Composition 
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This is because of the low rating on 

the four advocate service experience 

composition aspects. The majority of 

respondents gave adequate rating on the 

four experience composition aspects, with 

an average adequate rating of 48 %, while 

respondents gave an average good rating 

of 37 %, and average poor rating of 15 %.

The majority of respondents said they were 

����������������¤����]X�¬�á�����������¤���

�[`�¬�á����������������������¤����YZ�¬�ä�

This indicates that the satisfaction is not 

optimal, therefore needs improvement. 
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Diagram LXXIV: Legal Service 
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(59 %) is relatively more than males (28 

%). In terms of education level preference, 

���� ��������� ��� �����¤��� ������������

are from primary education level (56 %), 

followed by secondary education (39 %), 

and tertiary education (20 %). At tertiary 

education, it is worthy to note that almost 
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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(Female)

�����

(Primary)
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(Tertiary)

Lainnya

(Others)
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Table  18 : Legal Service Satisfaction based on Gender and Education

Bantuan Jasa Hukum  (Legal Service)
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In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PN 

(37 %) is slightly better than PA (30 %). 

This indicates that satisfaction towards 

both of these court types is not optimal. 

�������á��������������������������������

����������� �����¤��� ���������� �� �����

complicated challenge in optimizing 

respondent satisfaction. 

������������������������������������á������

������������������������������������

����[_�¬����������������������������������

��� �[X�¬�ä� ���� ���� ������������ ������

����������� ��������� ����� ������

������ ����������á� ������ ����������

���������� ����� ����������� ������

���������������� ���������� ����� ������

�������� ������ ���������� �������������

������������������ä�

������������ã����������
����������������������
����������������

Diagram LXXV: Legal Service Satisfaction per Type of Court 
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In terms of distribution per area, data 

shows that Area III (53 %) has the highest 

satisfaction, followed by Area IV(47 %), 

Area II (33 %), and lastly Area I (0 %). In 

terms of dissatisfaction, Area II and Area IV 

�������¤���������á���������������������¤���

respondents (0 %), followed by Area III (20 

%), and lastly Area I (27 %).

PN (District Court) PA (Religious Court)
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Cukup (Adequate)
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Diagram LXXVI:  Legal Aid Information Satisfaction per Area 

5.3.4 Pembebasan Biaya Perkara
7
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5.3.4 Case Fee Waiver
7
 

In the case fee waiver section, there are 

several experience composition aspects 

asked to respondents, namely case fee 

waiver procedure and duration of case fee 

waiver. In the last part, respondents will be 

asked about their overall satisfaction on 

case fee waiver. The average respondents 

said that the case fee waiver process took 

less than 7 days (57 %). This experience 

��� ����� ��¡������ ����� �����������

expectation, in which they think the 

����¤��������������������������������������

been done in less than 7 days (80 %).  

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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��������������������ä�

 7 Not enough data for this case fee waiver to be analyzed. 
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Diagram LXXVII: Case Fee Waiver Satisfaction Per Composition 
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In terms of experience on case fee waiver, 

the average respondents were assisted 

by advocate on duty in Posbakum (64 %), 

���������������������¡��]Z�¬�á������������

(14 %.). The majority of respondents 

gave good ratings on two experience 

composition aspects, namely procedure 

clarity (49 %) and simple requirements 

�]\¬�ä� �������á� ���� ����������������

����������������������������������¤�������

high , namely for procedure clarity is 24 %, 

and simple requirements 22 %.  
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In terms of total satisfaction, the majority 
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where the rest said to be adequate (25 %), 
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the satisfaction is not optimal, therefore 

needs to be improved. Furthermore, the 
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current satisfaction composition shows 

that the challenge in optimizing the 

�������������������������������������¥����ä

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �^Y� ¬��

is relatively more than males (45 %). In 

terms of education level preference, the 

�����������������¤������������������������

primary education level (70 %), followed 

by secondary education (56 %), and 

tertiary education (25 %). 

52%

26%
22%

���������������ã����������������������������������

Diagram LXXVIII: Case Fee Waiver Satisfaction 

Pembebasan Biaya Perkara

(Case Fee Waiver)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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�������������ã��������������������������������������
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Diagram LXXIX: Legal Aid Information Satisfaction per Type of Court 
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����������á� ��������� ��� ��� ������ �����

�������������������������ä

 

In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PN 

�]`�¬���������������������\`�¬�ä���¡������

with court administrative aspect, the 

satisfaction in PN is better than in PA. 

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \]�¬ ^Y�¬ ^a�¬ ]^�¬ Z]�¬ X�¬

����� (Adequate) Z`�¬ ZZ�¬ Z[�¬ Y^�¬ ]X�¬ YXX�¬

��������������������¤��� Z_�¬ Y_�¬ `�¬ �Z`�¬ Z]�¬ X�¬

�������Yaã���������������������
����������������������������������������������������

Table  19: Case Fee Waiver Satisfaction based on Gender and Education Preference 

26%

58%

16%

29%
23%

48%

����� ������ � ����������� �������á� ����

���� �������� ������ �����¤���á� �������

����������� ������� ���������� �����

���������� ����������������� �������ä�

In the area distribution aspect, this 

�������� �������¤����á� ���� ��� ���� ����

respondents who receive case fee waiver. 

For example, in Area II there is almost no 

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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49%

13%

38%
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Diagram LXXX: Legal Aid Satisfaction 
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5.3.5 Total Kepuasan Bantuan Hukum 
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�\a�¬�á� �������� ������� ���������� �����

����������� ������ �[`� ¬�á� ���� ������

����� �Y[� ¬�ä� ���� ���� ����������������

��������������������������������������

���������á� ��������� ���������� ������

������������� ��������á� �������� ������

�������������ä��

respondent to meet to give their opinion 

regarding this legal aid. 

5.3.5 Total Legal Aid Satisfaction 

After describing aspects that compose 

rating and satisfaction, the last question 

of this whole legal aid module is the overall 

satisfaction. The total overall satisfaction 

towards legal aid service is actually really 

low. The majority of respondents are 

�����¤����\a�¬�á�����������������������[`�

¬�á�������������¤����Y[�¬�ä����������������

that the service given is not yet optimal, 

even though the challenge to improve it is 

relatively easier to tackle. 

Bantuan Hukum  (Legal Aid)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �^X� ¬��

is relatively more than males (41 %). In 

terms of education level preference, the 

�����������������¤������������������������

primary education level (78 %), followed 

by secondary education (55 %), tertiary 

education (21 %), and others (0 %).  

����� ����������� 
����� �������á� �������

���������� ������� �^X� ¬�� �����

����������� ����á� �������� ������ �������

������������� ������� ����� �\Y� ¬�ä��

����� ����������� �������� ����������á�

������������������������������������

����� �������� ����� �������� �����������

������ �_`� ¬�á� �������� ����� �����������

����������]]�¬�á��������������������ZY�

¬�á����������������X�¬�ä�

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \Y�¬ ^X�¬ _`�¬ ]]�¬ ZZ�¬ X�¬

������(Adequate) \[�¬ [X�¬ ZZ�¬ [[�¬ ]^�¬ [[�¬

��������������������¤��� Y^�¬ YX�¬ X�¬ YZ¬ ZZ�¬ ^_�¬

�������ZXã����������
�����������������������������������������

Table  20: Legal Aid Satisfaction based on Gender and Education 

����� ����������� ���� ������ ����������á�

��� �]Y� ¬�� ��������� ������ ���������

���������� ����� �������� ������ �������

������������� ������� ��� �\^�¬�ä� �����

������ �������������á� ��� ��������������

������ ����� �������� ������ ������� �YY�¬��

������������� ������� ��� �Y_� ¬�ä� ����

���� ������������ ������ ����������

���������� ��� ������ ����������� ������

����á� ��������� ���������� ������

���������� ���������� �������� ������

mudah.

In the distribution per type of court, PN 

(51 %) has a relatively higher satisfaction 

rate compared to PA (46 %). In the aspect 

of dissatisfaction, PN also has a relatively 

lower rating (11 %) compared to PA 

(17 %). This shows that the majority of 

������������ ��� ����� ������� ���� �����¤��á�

therefore the challenge to improve this is 

relatively easier.
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38%

51%

11% 17%

37%

46%

�������������ã����������������������������������
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Diagram LXXXI: Total Legal Aid Satisfaction per Type of Court 
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�������� ��� �__�¬�á� ����������������������

�������� ��� �^`�¬�á� ������������ ���� �]\�

¬�á��������������� ����������������� �� �Y\�

¬�ä� � ���� ����� �������� ���������������

��� ������� ������ ������������ ����������

������ ����á� ����� �������� �������������

��������������� ������������������������

�[^�¬����������������������������Y\�¬�ä

In the satisfaction distribution per area, 

���������__�¬�� ���¤���á� ��������������������

(68 %), Area III (54 %), and Area I (14 %) 

in last place.  An interesting thing is that 

���������������������������������������¤���

������á� �����¤���������¡���������������� �á�

in which the dissatisfaction level (36 %) is 

beyond the satisfaction level (14 %).

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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5.3.6 Kesimpulan  Pelayanan Bantuan 

Hukum

���������������������������������������

����� ����æ����� ��������� ��� ����� �������

���������������ã
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����������� ����� ���������
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������� ���������� ����� �������� ������
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���������������������á���������������

����������������������������

� ����������������ä��

5.3.6 Conclusion of Legal Aid Service 

Several conclusions that can be drawn 

from the data above are:

1. The general conclusion that can be 

drawn is the majority of respondents 

���� �����¤��� ����� ������ ���� �������ä�

�������á� ����� ������������� ������� ���

not optimal. Several improvements still 

need to be done with a relatively minor 

challenge, considering the satisfaction 

������ ��� �������� �����¤������� ��� ����

majority position, with the second 

place being respondents who are 

����������������¤��ä�
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Diagram LXXXII: Total Administration Satisfaction per Area 
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\ä� ����� ������ ���������� ����� ��������

�����á� �������� ������ �����

���������� ������� ���������� �����

��������� ����������� ����� ��������

�����ä� ���� ���� ��������� �������
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������� ������ ^�¬� ���������� �����

2. In the experience aspect of legal aid 

information, one aspect that can be 

concluded is the source of information 

on legal aid is obtained from colleague/

relative of the applicant, then followed 

����������������¡ä����������á����������¡�

capacity building needs to be done to 

provide a clear information regarding 

legal aid. 

3. In the aspect of Posbakum experience 

composition, the main complaint from 

the public to the Posbakum facility 

is the number of available advocate 

on duty. Only 24 % respondents said 

the number of advocate on duty 

��� ��¥�����ä� �����¤�� ���� ������� ���

advocate on duty, the main complaint 

is the willingness of the advocate 

to devote time to respondents. This 

indicates that the time allocated by 

the advocate on duty to respondents 

��� ��������á� ����¥�����á� ���� ��������

related to the number of advocate on 

duty available. 

4. In the aspect of legal services 

composition, the main complaint 

from respondents is the clarity of legal 

service application procedure. This 

is indicated by the high poor rating 

towards the clarity of legal services, 

namely from 14 % respondents. 

For the requirements itself, many 

����������������������������������¥����ä�

This is shown by only 6 % respondents 

������� �������� ������ä��������á� ��� �����

aspect, the total satisfaction is very 



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Y[Z

��������������������������ä��������

��������á� ����� ������ ���� �������

������������������������������������

������������� ������� �����æ������

�������á�������������[_�¬�����������

����� ����������� ����ä� �����

�����������������������������������á�

���������� ����� ������� ���� �������á�

������ �������� ����� ��������������

����� ��������� ������������� ������

����������� ������ ����� ��������

��������������ä

]ä� ����� ����������� ������ �������á�

��������� ������ �������� ������ ���

������ �������������������� ������

������ ������ ����������� ����������

�������� ������� ����������� ������

�������á� ������� ������� �����

����� ������������ ��������� ^\�

¬� ���������� �������� ����������

���� ����������� ����������� ������

�������� �������� ����� �������� �����ä�
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low compared to other aspects, only 

[_� ¬� ������������ ���� �����¤��ä� ����

same for rating to advocate on duty, 

respondents in this section feel that 

legal service advocates have trouble 

��� ��������� ������ ����� ��¥�������� ����

respondents.

5. In case fee waiver, it is shown that 

advocate on duty in courts still has 

a key role in providing information 

related to case feel waiver, with 64 % 

respondents saying that information 

and proposal of case fee waiver is 

assisted by the advocate on duty. 

������ ��� ������ �����¤����� � ������� ���

respondents who complained about 

���� ��¥����� ������������� ��� ���� �����

fee waiver, which is almost  22 % 

respondents. 

6. The conclusion in the distribution of 

gender and education basically has 

the same pattern with the conclusion 

in the administration section, namely 

female respondents tend to have 

higher satisfaction on all aspects. 

�������á� ���� ������� ��� ��������¤���

female respondents is often located 

above the negative parameter. 
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5.4  Pelayanan Informasi Pengadilan
8
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5.4.1 Media Informasi 
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In terms of education level, there is a trend 

showing people with education below 

high education (tertiary education) tend to 

�������������¤�������������������������

have tertiary education.  

 

5.4  Court Information Service
8 

In this section, there are several parts 

related to the court information service 

aspects, namely information media, 

information request, objection, and 

���������������¡��������ä�

5.4.1 Information Media  

In information media, there are several 

experience composition aspects surveyed, 

namely availability of information media 

and rating towards several information 

aspects. 

 In this aspect, the majority of respondents 

said that in each court there are at least 

several information media (91 %). In 

terms of information media placement, 

the majority of respondents said the 

placement was good (46 %), while the rest 

said it was adequate (43 %), and poor (11 

%).  In terms of the information accuracy, 

the majority of respondents said that it was 

good (44 %), the rest said it was adequate 

(35 %), and poor (21 %). The same goes 

`����������������á�����������������������������������������������

��������á� ���������������� ��������� ������������������������

������������������æ������������������������������������������

������� ����������� �������� ������ ����� ���������� ������ ������

���������������������ä

8 In this section, the analysis validity only occurs at the 

national level, while for analysis per area, it is treated as a non-

probabilistic survey, and conclusions related to area distribution 

will not be the basis to draw general conclusions.
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Diagram LXXXIII: Information Media Satisfaction Per Experience Composition Aspect 

The low rating on several experience 

�������� �¡����� ���� ���� �������������

��� ����� ������á� �������á� ���� �����¤���

respondents are still included in the 

majority position. In addition to the 

�������������������������������������¤���

�\[�¬�á��������������������������¤����\Y�

¬�á�������������¤����Y^�¬�ä�

46% 44%

35%
41%

19%
16%

43%

11%

40%

21% 21%

39%45%
36%

43%

��������������������������������������

�������������������������á��������������

����� ���������� ��������� ���������

������ ���á� ������ ���������� �����

����������� ����� ������ ����� �������

���������ä� ������� ���������� ����������

����������������������\[�¬�á����������

��������� ����� ����������� ������ �\Y�

¬�á�����������������Y^�¬�ä�

����������� ������ �[]� ¬�á� ���� ������

�ZY�¬�ä� ��������� ����� ��������� ������

��������� ���� ����������� ���������á�

��� ����� ��������� ��������������

������������������������� �\]�¬�á� ������

�[a�¬�á���������������������������

�������Y^�¬�ä�

for the aspect of information quality and 

packaging, where there is a tendency of 

low good (45 %) and adequate (39 %) 

rating, and high poor rating (16 %). 

Penempatan Media 
Informasi

(Information Media 
Placement)

Informasi Mudah Dipahami

(Availability of Advocate

On Duty)

Akurasi Informasi Disajikan

(Information)

Kualitas Media

(Media Quality)

Jumlah Media Informasi
(Number of Advocate on Duty)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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43%

16%

41%

��������������ã�������������������������

Diagram LXXXIV: Information Media Satisfaction 

����� ����������� 
����� �������� ���������

������ ������� ���������� ������� �\`�

¬�� ����� ����������� ����� �������� ������

���������������������������������\Z�¬�ä�

�����������������������������������������

����� �Y^� ¬�� ������������� ������� �Y]�

¬�ä� ����� ����������� �������� ����������á�

���������� ���������� ����� �����������

����� �������� ����� �������� �����������

�������YXX�¬�á������������������������\_�

¬�á� ���� ����������� ������� �\Y�¬�á� ������

�������� ������������� ���������� �������

����� ���������� ������� �����������

��������Ya�¬�ä

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �\`�¬�� ���

relatively more than males (42 %). On the 

other hand, male respondents have higher 

dissatisfaction number (16 %)  compared 

to females (15 %). In terms of education 

����������������á� ���������������� �����¤���

respondents are from primary education 

level (100 %), followed by secondary 

education (47 %), and tertiary education 

(41 %), while the highest dissatisfaction 

belongs to respondents with tertiary 

education (19 %).

Media Informasi  (Information Media)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram LXXXV: Information Media Satisfaction Per Type of Court 

������������������������������������á������

��������������������������� ���������

����\`�¬����������������������������������

��� �[`� ¬�ä� �����á� �������� �������

�������������á� ��� �Z]� ¬�� ���������

����������� �������������� ����� ������

�������������������^�¬�ä�

In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PA 

(48 %) is slightly better compared to PN (38 

¬�ä��������á���������������������������á����

(25 %) receives a lot more dissatisfaction 

compared to PA (6 %). 

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \Z�¬ \`�¬ YXX�¬ \_�¬ \Y�¬ ���[[�¬

������(Adequate) \Z�¬ \[�¬ X�¬ \\�¬ \Y�¬ \X�¬

��������������������¤��� Y^�¬ a�¬ X�¬ �a�¬ Ya�¬ Z_�¬

������ZYã�������������������������������������
���������������������������

Table 21: Information Media Satisfaction based on Gender and Education Preference 

37%38%

25%

6%

46%
48%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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����� ����������� ���� �������á� �����

����������� ������ � �������� ����

��������������������������������������

�^_� ¬�á� ������������ ������� �������� ���

�\[�¬�á�����������������\[�¬�á�����������

���������������������������������������

���������������������������a�¬�ä

In terms of distribution per area, data 

shows that Area III has the highest 

satisfaction rating (67 %), followed by 

Area IV(43 %), and Area II (43 %), while 

Area I consistently show low satisfaction 

rating (9 %).

60%

31%

40%43%

9% 30%

67%

34%
43%

23%
17%

3%

��������������ã����������������������������������������

Diagram LXXXVI: Information Media Satisfaction per Area

5.4.2 Information Request

In information request, there are 

several questions related to experience 

composition, namely source of information 

for request procedure, time of request and 

its expectation, and rating on the quality 

of information service. 

5.4.2 Permohonan Informasi

����� ����������� ���������á� ���������

��������� ����������� �������� �������

���������� ����������á� �����á� �������

���������� ��������� ����������á� �����

������ ����������� ���� ����������á�

������ ���������� ��������� ���������

�������������������ä�

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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The majority of respondents said that 

the source of information related to 

information request procedure is court 

���¡� �]_� ¬�� ���� ������������� ������

information (37 %). The majority of 

respondents received response of their 

request on the same day (70 %), followed 

by 1 – 2 days (15 %), 3 - 4 days (5 %), and 

more than 5 days (7 %). Meanwhile, the 

majority of respondents expect to get 

response on the same day (79 %), followed 

by 1 – 2 days (13 %), 3 - 4 days (5 %) and 

more than 5 days (3 %). 

In the aspect of information request 

procedure clarity, the average respondents 

said it was adequate (47 %), followed by 

good (43 %), and the rest said it was poor 

(10 %). Then, in the information quality 

aspect, the majority of respondents also 

said it was adequate (48 %), followed by 

good (44 %), and poor (8 %). Related to 

the question of the transparency of photo 

����� ����á� ������ ��� �� �����¤����� �������

of respondents who said it was poor (28 

%), while other respondents said it was 

adequate (36 %) and good (36 %). 

������� ���������� ����� ����������

��������������������������������������

�������������������������������������]_�

¬����������������������������������[_�

¬�ä����������� ����������������������

��������������������������������������

������_X�¬�á���������������������������Y�

æZ�������Y]�¬�á�[æ\�������]�¬�á����������������

]� ����� �_�¬�ä� ���������� ���á� ����������

���������� ��������� ������������

������� ����� ����� ����� ����� �_a� ¬�á�

�����������������Y�æZ�������Y[�¬�á�[æ\������

�]�¬�����������������]�������[�¬�ä�

����� ������ ���������� �������� �������

���������� ��������� �����������

���������� ����� ���������á� ����æ�����

���������� ����������� ������ �\_� ¬�á�

��������������������������������\[�¬�á�

��������������������������������������

�YX�¬�ä� ��������á� ����� ������ ���������

���������� ����� ����������á� ����������

���������� ����� ����������� ������ �\`�

¬�á���������������\\�¬�á������������`�¬�ä�

���������������������������������������

������ ����� ����á� ��������� �������

�����¤���� ���������� ����� �����������

������ �Z`� ¬�á� ������� ������������

������� ���������� ����� �����������

�������[^�¬������������[^�¬�ä�
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47%
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48%
44%

8%

36%36%
28%
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Diagram LXXXVII: Information Request Satisfaction per Experience Composition Aspect 

����� ������ ��������� ���������

����������� ���������á� ����������

���������� ����������� ������

�\]¬�á� ���������� ���������� ��������

����������� ����� �\\� ¬�á� ���� ������

����� �YY� ¬�ä� ���� ���� ����������������

����������������������������á�������

��������������������������������������

�������á� ���������� ������� ����������

������ ������� ����� ���������� �����

����������������ä

In the information request satisfaction 

aspect, the majority of respondents said 

����� ����� ����������� �����¤��� �\]� ¬�á�

while other respondents said they were 

�����¤��� �\\� ¬�á���� ��������¤��� � �YY�

%). This indicates low satisfaction from 

�����������ä� �������á� ���� ���������� ����

improvement is not too much, considering 

the majority of respondents are 

����������������¤��ä

Kejelasan Prosedur Permohonan
(Request Procedure Clarity)

Kualitas Informasi

(Information Quality)

Transparansi Biaya

(Information Cost Tranparency)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Y\X
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Diagram LXXXVIII:Information Request Satisfaction 

44 %

11%
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������������� ������� ����� �\\� ¬�ä�

����� ����������� �������� ����������á�

���������� ���������� ����������������

����� �������� ����� �������� �����������

��������� �]Z� ¬�á� �������� ����� �������

�\[� ¬�á� ���� ������ �\X� ¬�ä� ����������

���á� ������ ���� �������� ���������� ������

����� ����������� �������������� �X�

¬�á� ������������� ������� �����������

����������^�¬�����������������

��������Y]�¬�ä�

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �\[� ¬�

is more than males(44 %). In terms of 

education level preference, the majority 

��������¤���������������������������������

education (52 %), followed by tertiary 

education (43 %), and primary education 

(40 %). Meanwhile, not one respondent 

������������������������������������¤���X�

%), compared to secondary education (6 

%) and tertiary education (15 %). 

Permohonan Informasi  (Information Request)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Satisfaction Level
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Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� \\�¬ \[�¬ \X�¬ ]Z�¬ \[�¬ ZZ¬

������(Adequate) \_�¬ [a�¬ ^X�¬ \Y�¬ \Z�¬ ^_�¬

��������������������¤��� a�¬ Y`�¬ X�¬ �^�¬ Y]�¬ YY�¬

������ZZã���������������������
������������������������������������������������

��������������ã�����������������������������������
����������������

Table 22:Information Request Satisfaction based on Gender and Education Preference 

Diagram LXXXIX:Information Request Satisfaction Per Type of Court 

������������������������������������á������

������������������������������������

����\`�¬����������������������������������

����[]�¬�ä���������������á��������������

���������������������������������ä

In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PA 

(48 %) is slightly better than PN (35 %). 

In this aspect, satisfaction towards PA is 

better than PN.

49%

35%

16%
6%

46%48%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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����� ����������� ���� �������á� �����

���������������������������������������

�����������������]\�¬�á��������������������

�������������]Z�¬�á�������������[^�¬�á�����

��������������������Y`�¬�ä

In terms of distribution per area, data 

shows that Area II has the highest 

satisfaction (54 %), followed by Area III(52 

%), AreaIV(36 %),and lastly Area I (18 %).

����������ã������������������������������������������

Diagram XC:Information Request Satisfaction Per Area 

59%

23%

38%

54%

18% 41%

52% 51%

36%
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8%

7%

5.4.3 Keberatan
9
  

��������������������á�������������������

���������������������á������á������������

��������������������������������������

��������� ���������� ���������� �����

didapat. 

����� ������ ���á� ���������� ����������

����������� ������ �����������

������������� �������� ������ ������

5.4.3 Objection
9 

In terms of objection, there are several 

aspects asked, namely the duration of 

objection process and satisfaction level of 

the objection handling service.

In this aspect, the majority of respondents 

said that their objection request was 

responded within 1 – 10 days (68 %), while 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

a� ����� ������ ���� ������� ���������� ������������������

��������������á������������������������������������������

���ä�������������������������������������������������������

����������������������æ����������������

a���������������á���������������������������������������¤��������

��¥������ä����������á���������������������������������������

aspect. Available data is only to illustrate the experience of each 

respondent.
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������YæYX�������^`�¬�á�������������������

���������������������ZX�¬�á�����������
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������� ����á� ���������� ����������

����������� ����� �]Z�¬�á� ����������

��������������������������[\�¬�á�����

������������Y\�¬�ä�������������������������

�����������������������������������á�

���������������������������� ��������

�������������ä�

others on the same day (20 %),and more 

than 10 days (13 %). The expectation of 

respondents are split evenly, where 47 % 

respondents expected same day service 

and 1 – 10 days. 

In general, the majority of respondents 

����� ��� ��� �����¤��� �]Z�¬�á� ������ ������

���������������������������¤����[\�¬�á����

��������¤��� �Y\� ¬�ä� ����� ���������� �����

satisfaction is not yet optimal, however 

the challenge to improve is relatively small. 

52%

14%

34%

�����������ã�����������������������������

Diagram XCI:Information Objection Satisfaction 

����������������
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������� �\]� ¬�ä� ����� ����������� ������

��������� ����������á� ����������

In terms of gender preference, the 

satisfaction of male respondents (55 %) 

is higher than females (45 %). In terms of 

educational background preference, the 

Keberatan Informasi (Information Objection)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� ]]�¬ \]�¬ \X�¬ ^[�¬ \`�¬ \X�¬

������(Adequate) [Y�¬ \[�¬ ^X�¬ Z_�¬ [^�¬ \\�¬

��������������������¤��� Y\�¬ YZ�¬ X�¬ �YX�¬ Y^�¬ Y_�¬

������Z[ã����������
������������������������������������������������

Table 23:Information Request Satisfaction based on Gender and Education 

In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction towards PA 

(56 %) is better than PN(44 %). 

������������������������������������á������

���������������������������������������

�]^�¬������������������������������\\�¬�ä�

������������ã������������������������
���������������

Diagram XCII:Objection Satisfaction Per Type of Court 
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����������� ����� �^[�¬�á� �������� �������
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�\X�¬�á��������������\X�¬�ä

��������� ��� �����¤��� ������������ ��� �����

secondary education (63 %), followed 

by tertiary education (48 %), primary 

education (40 %),and others (40 %).

34%

44%

22%

5%

39%

56%

PN (District Court) PA (Religious Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In distribution per area, data shows that 

Area III receives the highest satisfaction 

rating (64 %), followed by Area II (59 %), 

Area IV (53 %),and Area I (17 %).

]ä\ä\����������������¡

��� ������������ ���¡� �������á� ������ ����

several experience and satisfaction 

composition aspects that will be reviewed, 

namely rating on the willingness to provide 

information, facilitating the process, 

completing the process in a timely manner, 

and friendliness in providing service. 

Then, it will be followed up by rating on 

���¡� ���������á� �������������¡� �����������

��� ����������á� ���¡� ����������� ���

refuse requests, if there are incomplete 

������������á� ���¡� ���������� ��� �������

����� ����������� ���� �������á� �����

����������� ������ � �������� ����

������������ ������ ���������� ����������

�^\�¬�á���������������������������� ��� �]a�

¬�á�������������][�¬�á����������������Y_�¬�ä

5.4.4 Petugas Informasi
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���������� ����������� ���������á�

����������� ������á� ��������������

������� ������� �����á� ���� ����������

������ ����������� ���������ä�

��������á������������������������������

��������� ����������� �������á� ��������ã�

���������� �������� ��������� ��������á�

���������� �������� ������ ��������

56%

27%
17%

59%

17% 34%

64%

38%

53%

9%

24%

2%

�������������ã�����������������������������������������

Diagram XCIII:Information Objection Satisfaction Per Area 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)
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���������� �\\�¬�á� ������ ������� ������
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request fee. Then, it is followed by 

������������������������������������¡ä

The majority of respondents gave 

��������� ������� ��� ���� ������� ��� ���¡�

willingness to provide information (40 %), 

while others gave good rating (36 %), and 

poor (24 %). In the next position, there is 

the friendliness in providing service aspect. 

In this aspect, even though the satisfaction 

rate is relatively high (42 %) compared to 

������ ������������� �������ä� �������á� ����

���������������������������������������¤�����

(24 %). In terms of willingness to help, it 

received the highest good rating (44 %), 

���������������������¤������������������ZZ�

%). The last aspect, which is competency 

in resolving cases, in the aspect with the 

lowest good rating (36 %),with a high 

dissatisfaction rating (24 %). In this 

aspect, the majority of respondents are 

����������������¤����\X�¬�ä�
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45%

15%

34%

44%
40% 34%

42% 40%
36%

24%24%22%
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Related to the integrity of information 

���¡á� ������������� ��� ������������ ����� ���

was good, with an average rating of 47 

%, while the others said it was adequate, 

with an average rating of 45 %, and the 

average respondents who said it was poor 

reached 15 %.
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���������� �������������������������á�
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���� ����æ��������������� ���������������
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41%

10%

40%

49%49%

32%

43%
39%

47%

14%

25%

11%

Kesediaan Memberikan Informasi

(Willingness to Provide Information)

Kepatuhan Petugas Terhadap Aturan

����¡��������������������������

Kesediaan Membantu

(Willingness to Help)

Kepatuhan Petugas Pada 

Syarat-Syarat Aturan

����¡��������������������������

Requierments)

Kecakapan Dalam 

Menyelesaikan Perkara

(Competency in Resolving Cases)

Transparansi Biaya

(Fee Transparency)

Keramahan Memberikan Pelayanan

(Friendliness in Giving Help)

Menolak Pemberian

(Refuse Gifts)
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Cukup (Adequate)
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In the satisfaction aspect, the average 
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������������������������������������¤����\Y�

¬�á�������������¤����YY�¬�ä����������������

that satisfaction towards information 

service is not yet optimal.

����� ������ ��������á� ����æ�����

���������� ����������� ������������
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48%

11%

41%

In terms of gender preference, the number 

��������¤������������������������������������

less than males (50 %). In terms of 

education level preference, the majority of 

�����¤����������������������������������

education (70 %), tertiary education (44 

%), and primary education (40 %).
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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Gender
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Education Level

   Pria 

(Male)  
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(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� ]X�¬ \]�¬ \X�¬ ]^�¬ \\�¬ \\�¬

������(Adequate) [`�¬ \`�¬ ^X�¬ [`�¬ \Y�¬ ]X�¬
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����������������������������������������������������

Table  24: Case Fee Waiver Satisfaction based on Gender and Education Preference

In terms of distribution per type of court, 

data shows that satisfaction in PA (57 %) 

is better than in PN (38 %).

�������������������� ����������������á� �����
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44%
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41%
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Diagram XCVII: Legal Aid Information Satisfaction Per Type of Court 
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In satisfaction distribution per area, Area 

���������¤�����������]_�¬�á�������������������

IV(56 %), Area III (49 %), and Area I (17 %). 
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�������� ������������� ������� �������� �]_�
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61%

22%

30%

57%

17%

49%49%

33%

56%

11%13%

2%

5.4.5 Total Information Service 

Satisfaction 

After describing rating and satisfaction 

composition aspects, the last question 

of this overall information service is the 

total satisfaction of the above mentioned 

composition aspects. 

���������������� ���������������������¤���

(50 %), with the others adequately 

�����¤����\X�¬�á������������������¤����YX�

%). This indicated that the satisfaction 

towards information service in general 

5.4.5 Total Kepuasan Pelayanan 

Informasi
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that has reached the majority position is a 

good start to conduct improvement on the 

information service satisfaction.

50 %

10%

40%

������������ã�����������������������������

Diagram XCIX: Information Service Satisfaction
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In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ����� ������������ �]X�¬�� � ���

relatively higher than females (48 %). 

In terms of education level preference, 

������������� ��� �����¤��� ������������ ����

from primary education (60 %), followed 

by secondary education (57 %), tertiary 

education (44 %), and others (50 %). 

Pelayanan Informasi (Information Service)
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Diagram C: Total Information Service Satisfaction Per Type of Court 
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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������������
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(Others)
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Table 25: Total Information Service Satisfaction based on Gender and Education 
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In terms of distribution per type of court, PA 

(62 %) has a relatively higher satisfaction 

rating compared to PN (32 %).
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In satisfaction distribution per area, Area 

���������¤�����������__�¬�á��������������������

IV (68 %), Area II (54 %),  and lastly Area 

I (14 %). 

61%

22%

30%

57%

17%

49%49%

33%

56%

11%13%

2%
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Diagram CI: Total Information Service Satisfaction per Area 

5.4.6 Kesimpulan  Pelayanan Informasi  
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5.4.6 Conclusion of Information Service 

Several conclusions that can be drawn from 

the above mentioned data are:

Yä� �������������������������������������¤���

with information service. Out of all 

satisfaction composition, resopondents 

are adequately satisfied only on 

information request. This indicats that 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)
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����������������������������������

������������������á�������������������

����������������æ�����������������ä�

���� ���� ��������� ������� ����������

�����������������������������á�������

���������[^�¬á�������������������������

�������������� ��������� ������ ���á�

���������������Z\�¬ä���

the satisfaction is not yet optmial, but 

the challenges in improving it is not too 

��¥����ä��

2. In the aspect of information request 

satisfaction composition, data shows 

that the role of information/on duty 

���¡��������������������������������

�����¤����������������������������������

request procedure. There is a gap 

between respondent experience and 

expectation, which is 9 %, related to 

the response time of the respondents’ 

request. The main complaint related 

to the information request aspect is 

request fee transparency, where this is 

considered poorly by 28 % respondents, 

ad only 36 % said this was good. 

3. In the aspect of information staff 

satisfaction composition aspect, 

��������������������������¡��������

received the lowest rating, compared 

to other issues. This is indicated by the 

��������������������������������������¡á�

namely 36 %, and dissatisfaction is high 

on this aspect, namely 24 %. 
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5.5  Pelayanan Publik Pelayanan Tilang
10

  

������� ���� �������� ��������������������

���������������������������������á����

������������������������������������������

��������������������á�������������������á�

�����������������������������������á�

����������������á�������������������

������á��������������������������������ä�

5.5.1 Informasi Penyelenggaraan Tilang

      

����� ������ ���������� �������� �������

��������� ���������������� ������á�

���������� ���������� ������������

���������� ����� �������� ������� �����

����������������ä������������������������

]ä]������������¥�����������������
10

This section consists of several experience 

and satisfaction composition aspects, 

among others is information related to 

misdemeanor, hearing schedule, waiting 

time and hearing implementation.  

]ä]äY����¥���������������������

In the aspect of related information on 

���¥�� ����������������á� ����������������

respondents received information from 

������������¥������������������¥��������ä�

In the aspect of the quality of information, 

YX���������������������������������������������������������á�

�����������������������ä

10 This part only covers District Courts, and not Religious Courts.
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��������� ���������� ����� ���������á�

���������� �������� ���������� �����

���������� ������� ������ �������ä� ����

���� ��������� ������� ���������� ��������

����������������������������������Z]�¬�á�

����������������������������������Za�¬�ä�

29%

46%

25%
30%

41%

29%

42%
37%

21%

�����������ã�������������������������������������������������������

�����������ã����¥�����������������������������������������������������������

respondents said the information given is 

���������¥�����ä� ��������������������������

high disssatisfaction rate on this aspect (25 

%), and low satisfaction rate (29 %). 

In the aspect of hearing information 

satisfaction, the majority of respondents 

���������������������������¤����\Z�¬�á�����

������� �����¤��� �[\�¬�á� ���� ��������¤���

(24 %)

����� ������ ��������� ���������

����������������������������á�����������

���������� ����������� ������ �\Z� ¬�á�

������� � �������� ����������� ����� �[\�

¬�á�����������������Z\�¬�ä

Jadwal Pelaksanaan SIdang
(Hearing Schedule)

Prosedur dan Tata Cara Sidang
(Hearing Procedure)

Lokasi dan Tempat Pelaksanaan
(Hearing Locations)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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������������ã�������������������������������������������������

������������ã����������¥������������������������������������������

35%
24%

41%

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �Z^� ¬��

is relatively less than males (35 %). In 

terms of education level preference, the 

�����������������¤������������������������

secondary education (43 %), followed by 

primary education (20 %), and tertiary 

education (17 %).

�������������������������
������������á�

������� ����������������� �Z^�¬�� �����

����������� ����� �������� ������ ��������

��������������������������[]�¬�ä� ������

����������� �������� ����������á� ����������

���������������������������������������

����������������������������������\[�¬�á�

������������������������������ �ZX�¬�á� ����

�������������������Y_�¬�ä

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� []�¬ Z^�¬ ZX�¬ \[�¬ Y_�¬ Y_�¬

������(Adequate) \Y�¬ ]Y�¬ _X�¬ [`�¬ ]X�¬ ���]X�¬

��������������������¤��� Z\�¬ Z[�¬ YX�¬ �Ya�¬ [[�¬ [[�¬

�������Z^ã�����������
�����������������������������������������������������������

�������Z^ã����¥���������������������������������������������������
��������������������

Informasi Sidang Tilang 

����¥�����������������������������

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In satisfaction distribution per area, Area 

����������¤�����������_X�¬�á������������������

II (34 %), Area IV (17 %), and lastly Area I 

(14 %). 

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ���� ���������� ������� ��������

��������_X�¬�á����������

37%

49%

42%

34%

14%

26%

70%
70%

17%
13%

24%

4%

�����������ã���������������������������������������

�����������ã�������������������������������������������

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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5.5.2 Hearing Implementation 

In the hearing implementation composition 

aspect, there are several aspects asked, 

������� ���� ��������� ��� ���¥�� �������

�������� ��������á� ������������ ��� ���¥��

ticket hearing, number of hearing rooms, 

����������������������������������¥���������

hearing process.

Respondents complained about all 

experience composition aspects. This 

was indicated by te low satisfaction level 

and high dissatisfaction level on almost 

every decomposition aspects. The main 

complaint from respondents was related to 

the hearing schedule, where the majority 

of respondents said it was poor (50 %), 

followed by adequate (32 %) and good (18 

5.5.2 Pelaksanaan Sidang

����� ������ ���������� ������������

������á� ��������� ��������� ������

����� ����������á� �����á� ����������

������������ ������� ������� ������á�

����������� ������������ ������� ������á�

������� �������� ������á� ���� ���������

��������������������������������������ä

���������� ������������ ������

������ ���������� ����������ä� ���� ����

��������� ������� ���������� ��������

��������� ���� ���������� ��������

�������������� ��������� ������� ������

�����������������ä��������������������

���������� ����������� ������������

������� �����������á� ������������������

����������������������������������������
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����������ã�������������������������������������

����������ã����¥���������������������������������������

������������ ������� �]X� ¬�á� ��������

������� ������ �[Z�¬�� ���� ����� �Y`�¬�ä�

����� ������ ������ �������á� ����������

��������������������������������æ�����

\_�¬�á��������������������������������

�����æ�����Za�¬�����������������æ�����Z[�¬�ä

%). In the other two aspects, the majority 

of respondents said they were adequate 

(on average 47 %), while the rest said they 

were good (on average 29 %) and poor (on 

average 23 %).

18%

32%

50%

22%

47%

31%

48%

28%
24%

����� ������ ��������á� ����������

���������� ����������� ������ �\_� ¬�á�

������� �������� ����������� ������

����� �Z`�¬�á� ���� ����� �Z]�¬�ä� ����� ����

������������ ������� ���������� �����

�����¤���� ������ ���������� ���������

����������ä�

In terms of total satisfaction, the majority 

of respondents said they were adequately 

�����¤����\_�¬�á������������������������¤���

�Z`� ¬�á� ���� �����¤��� �Z]� ¬�ä� ����� �����

�������������¤��������������������������

public satisfaction. 

Ketepatan Pelaksanaan Sidang
(Accuracy of Hearing Schedule)

Ketertiban Pelaksanaan Sidang
(Orderliness of Hearing)

Jumlah Ruang Sidang
(Number of Hearing Room)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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25% 28%

47%

�����������ã�����������������������������������������

�����������ã����¥���������������������������������������������

In terms of satisfaction based on gender, 

�������������������¤��������������������

(35 %)  is higher than females (26 %). In 

terms of satisfaction based on education 

�����á����������������������¤���������������

are from secondary education (43 %), 

followed by primary education (20 %), 

���� ��������� ���������� �Y_�¬�ä� �������á�

it is interesting to see the respondent 

data at the primary education, because 

even though people with primary 

education have low satisfaction rate, 

the dissatisfaction rate is also relatively 

lower than the dissatisfaction rate of 

respondents with the other educational 

backgrounds.

����� ����������� ��������� ������������


������������á�������[]�¬�����������������

����������������������������������������

������� ������� �Z^� ¬�ä� ����� ��������

��������� ������������ ��������

����������á������������������������������

���������� ������� ������ ���������

���������������������\[�¬�á����������

������������������ZX�¬�á����������������

��������Y_�¬�ä���������������á���������

������ �������� ����� ���������� �����

����������� �����á� ������á� � ���������

��������� �������� ��������� ������á�

������ �������������� ����� �����������

������ �������� ������ ������� �������������

�������������������������������������

������������������������������������ä�

Sidang Tilang 

����¥�����������������

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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������������ã����������������������������������������

������������ã����¥�����������������������������������������������������

In terms of satisfaction distribution per area, 

���������������¤�����������[]�¬�á���������������

by Area II (24 %), Area IV (24 %), and lastly 

Area I (17 %).  In this aspect, satisfaction is 

very low throughout the areas. 

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� []�¬ Z^�¬ ZX�¬ \[�¬ Y_�¬ Y_�¬

������(Adequate) \Y�¬ ]Y�¬ _X�¬ [`�¬ ]X�¬ ���]X�¬

��������������������¤��� Z\�¬ Z[�¬ YX�¬ �Ya�¬ [[�¬ [[�¬

������Z_ã����������
�������������������������������������������������

������Z_ã����¥���������������������������������������
�������������������

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ���� ���������� ������� ��������

�[]�¬�á� ������������������������������ ���

�Z\�¬������������������Z\�¬�á��������������

����������������� �� �Y_�¬�ä� � ����� ������

���á� ������������ �������� ��������� �������

�������������������ä

37%

46%
46%

24%

17%

55%

35%

48%

24% 28%

10%

30%

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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5.5.3 Waiting Time

The hearing waiting time is divided into 

only one aspect, namely the waiting time 

until respondents enter the court room for 

the hearing. The majority of respondents 

said the waiting time was less than 30 

minutes (72 %), then 30 minutes to 1 hour 

(22 %), and the rest waited for more than 

1 hour (2 %). 

5.5.3 Waktu Tunggu 

������ ������� ������������ �������� ���

������ ����� ������ ����á� ������ ������

������� ������� ����������� ��� �����

�����������ä� ���������� ����������

�����������������������[X��������_Z�¬�á�

[X� ������ ������� ������� Y� ���� �ZZ�¬�á�

������ �������������������� �����������Y�

�����Z�¬�ä�

Pengalaman (Experience) Harapan (Expectation)

72%

92%

6%

22%

2%6%

< 30 Menit

(< 30 Minutes) 

30 - 1 Jam

(30 - 1 Hour)

< 1 Jam

(< 1 Hour)

�������������ã�������������������������������������������

�������������ã�������������������������������������������������

��������� ������ ����������� ����� ������

����� ������� ����������� ����������

������� �������� ���������ä� ���� ����

���������������������������������������

����� ������� ���� ���������� ��������

�������������� ����������ä� �����

����������������� �������������� ������á�

�������������������������������������

�\^�¬�á��������������������������������

�Z^�¬�á�����������������Z`�¬�ä�

������ ��� �� �����¤����� ������������ ����

between the experience and expectation 

��� �����������ä� ����� �¡����� ���� ����

satisfaction towards courts and high 

dissatisfaction towards courts. In terms 

of waiting time satisfaction, the majority 

of respondents said to be adequately 

�����¤����\^�¬�á�����������������������¤���

�Z^�¬�á�������������¤����Z`�¬�ä
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�����������ã������������������������������������������

�����������ã����������¥�������������������������������������������

26% 28%

46%

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �ZX�¬�� ���

relatively less than males (24 %). In terms 

of education level preference, the highest 

satisfaction is shown by respondents with 

secondary education (27 %), followed by 

primary education (21 %), and tertiary 

education (15 %).

����� ����������� ������������ 
�����

�������á� ������� ����������������� �ZX�

¬���������������������������������������

������� ����� �Z\� ¬�ä� ����� �����������

������������ �������� ����������á�

��������� ���������� ������������

����� ���������� ������� �����������

��������� �Z_�¬�á�������������������� �ZY�

¬�á�������������Y]�¬�ä

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� Z\�¬ ZX�¬ ZY�¬ Z_�¬ Y]�¬ X�¬

����� (Adequate) ]X�¬ \\�¬ \[�¬ ]X�¬ \a�¬ ����Z]�¬

��������������������¤��� Z^�¬ [^�¬ [^�¬ �Z[�¬ [^�¬ _]�¬

������Z`ã����������
��������������������������������������������������������������

������Z`ã����¥����������������������������������������������������
��������������������

Kepuasan Waktu Tunggu 

(Waiting Time Satisfaction)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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In satisfaction distribution per area, Area 

���������¤�����������Z_¬�á���������������������

(26 %), Area II (26 %), and lastly Area III(13 

%).  In this aspect, the satisfaction is really 

low throughout the areas.

5.5.4 Fine Payment

�����������������¤����������á�����������\�

experience composition surveyed, namely 

orderliness of the payment system, 

number of payment counters, payment 

������ �������� ����á� ���� ¤��� ��������

transparency. From these four composition 

�������á�����������������������������¤�������

poor rating, with respondents feeling that 

the number of payment counters is lacking. 

In this aspect, the number of respondents 

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ��� ���������� ������� ���������

�Z_�¬�á� � ��������� �������� �������������

�� �Z^�¬�� ������������ ��� �Z^�¬�á� �������

������� ��������� ��������� �������� ���� �Y[�

¬�ä����������������á���������������������

�����������������������������������ä

26%

46%

34%

26%

69%

13%

49%

27%28%

40%

24%
18%

����������ã����������������������������������

Diagram CX: Waiting Time Satisfaction Per Area 

5.5.4 Pembayaran Denda

���������������������������á����������

\� ������ ���������� ����������� �����

��������á� �����á� ����������� �������

����������á������������������������á�

�������������������������������á�����

������������� ���������� �����������

�����ä������������������������������

���á� �������� ������ �������������������

��������������������������¤���á��������

������ ������� ������ ����������� �����

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram CXI: Fine Payment Satisfaction Per Composition Aspect 

����������������ä���������������á��������

���������� ����� �������� ����� ������

���������Z\�¬� ����� ������ ���������á�

��������������������������������[]�¬�

���������ä�������������������á�����æ�����

���������������������������[X���[]�¬á�

��������������������������������������

��������������������ZX���[]�¬����������ä�

���������� �������� ��������� �����

������æ������� ������ ����������

��������� ��� ����á� ������������ ������

���������� � ��������� ����� ������

���������� ��������� ���ä� ����� ������

��������á� ������� ���������� �����

��������� �������� ��������������������

���������� [Y�¬� ���������á� ����������

�����������������������������Z`�¬ä�

33%

44%
41%

41%

35%

23%

35% 32%33%

The low satisfaction on each of the 

composition aspect mentioned above 

�¡����� ���� ���� ������������� ��� �����

satisfaction composition aspect. In 

the satisfaction aspect, the number of 

�����¤��� ������������ ��� ����� [Y� ¬� ���

the respondents, while dissatisfaction 

reaches  28 %.

Ketertiban Sistem Antrian
(Orderliness of Queuing System)

Jumlah Loket
(Number of Payment 

Counter)

Ruang Tunggu Antrian
(Queuing Waiting Room)

Transparansi Kejelasan Denda
(Fine Transparency)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

who gave good rating were only 24 % 

from the total respondents, with poor 

rating from 35 % of the respondents. In 

other aspects, the average satisfaction is 

at 30 – 35 % of the responents, while the 

dissatisfaction rating is at 20 – 35 % of the 

respondents. 
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31%
28%

41%

������������ã��������������������������������

Diagram CXII: Total Fine Payment Satisfaction 

In terms of gender preference, the number 

��� �����¤��� ������� ������������ �ZZ�¬�� ���

less than males (33 %). The same is also 

found in dissatisfaction rating, where the 

��������¤��� ������� ������������ �[\� ¬��

��� ����� ����� ���� ��������¤��� ������ �Z_�

¬�ä� � ������ ��� ���������á� ���� �����¤���

rating from respondents with primary 

����������������¤�����������[^�¬�á����������

by secondary education (39 %), tertiary 

education (16 %), and other types of 

education (20 %). 

����� ����������� ������������ 
�����

�������á����������������ZZ�¬������������

������ �������� ������������� ������� �����

�[[�¬�ä� ���� ����� ����� ����� ����������

����� ���������� �������������á� ��� �����

���������������[\�¬��������������������

��������������������������������������

������� ����� ����� ������ ����� �Z_� ¬�ä�

������������ �������� ����������á� ������

��������� ���������� ������� �����������

���������������� ������� �������� �[^�¬�á�

������������������������������� �[a�¬�á�

�������������������Y �̂¬�á��������������ZX�¬�ä

Pembayaran Denda 

(Fine Payment)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram CXIII: Fine Payment Per Area 

14%

38% 41% 34%

55%

48%

30% 25%20%

57%

29%

9%

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� [[�¬ ZZ�¬ [^�¬ [a�¬ Y^�¬ ZX�¬

������(Adequate) \X�¬ \[�¬ \[�¬ [_�¬ \_�¬ ����^X�¬

��������������������¤��� Z_¬ []�¬ ZY�¬ �Z\�¬ [_�¬ �ZX�¬

������Zaã����������
����������������������������������������������������

Table 29: Fine Payment Satisfaction based on Gender and Education

����� ����������� ��������� ���� �������á�

���������� ���������� ����� ������� ���

�������������]_�¬�á����������������� �����

�������� ��� �Za� ¬�á� �������� ��� �ZX� ¬�á�

���� ����� ������� ��������� �������� �� �Y\�

¬�ä���������������á���������������������

������������ ������ ������� �����������

��������ä� ���������� ���á� ����������

������� ������ ���������� ����� �������� ��

����� ������ ����������������� �\`� ¬��

�����������������������������Y\�¬�ä

In terms of satisfaction distribution per 

����á����������������������¤���������������

are in Area III (57 %), followed by Area II 

(29 %), Area IV (20 %), and lastly Area I 

(14 %). In this aspect, satisfaction is very 

low throughout the areas. Meanwhile, 

attention needs to be given immediately 

to Area I, with its dissatisfaction rating (48 

%) far above its satisfaction rating (14 %).

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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]ä]ä]� ����������� ���¤������� ���������

����� ������������� �������������ï��

License)

��� ���� ������� ��� ����������� ���¤�������

evidene, there are several composition 

aspects surveyed, namely rating on the 

orderliness of the queing system for 

�������������¤���������������á�����������

��������� ��� �������� ���¤������� ��������á�

and queuing waiting room. 

From the three composition aspects 

mentioned above, the lowest satisfaction 

was in queuing waiting room. The majority 

of respondents said the queuing waiting 

room was adequate (64 %), while the 

others said it was good (14 %), and poor 

(22 %). In two other ascpets, similar trend 

and rating are shown, with the majority 

of respondents saying it was adequate, 

followed by good and poor ratings. 

5.5.5 Pengambilan Bukti Sitaan (STNK/

SIM)

�����������������������������á����������

��������������������������������������á�

�����á� ���������� ��������� �����������

������� �������� ������������� ������

������á� ������� ������ ������������ ������

������á�������������������������ä

����� ������� ������ ���������� ���������

��� ����á� � ��������� ��������� ��������

����� ������ ������� �������ä� ����������

������������������������������������

����������������������^\�¬�á�����������

�������� ����������� ����� �Y\� ¬�á� ����

�������ZZ�¬�ä�������������������������á�

�����������������������������������������á�

��������������������������������������

�����á� �������� ������� ���������� �����

�������������������������ä

15%

66%

19% 21%

62%

17%

64%

14%

22%

������������ã�������������������������������������

Diagram CXIV: Evidence Return Rating

Ketertiban Sistem Antrian
(Orderliness of Queuing System)

Jumlah Loket
(Number of Payment 

Counter)

Ruang Tunggu Antrian
(Queuing Waiting Room)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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The low rating in this composition aspect 

correlates with the overall respondent 

������������� �������� ��� ���¤�������

evidence return. The majority of 

���������������������������������¤����^X�

¬�á��������������������������¤����Z\�¬�á�

������������¤����Y^�¬�ä

In terms of satisfaction based on gender, 

�������������������¤��������������������

(25 %)  is higher than females (20 %). 

�������á� ������ ���� ����� ��������¤���

female respondents (27 %) compared to 

males (14 %).  In terms of satisfaction 

based on education level, the highest 

satisfaction is shown by respondents with 

primary education (50 %), followed by 

secondary education (31 %), and tertiary 

education (11 %). 

���������� ���������� ����� ������

������������������á����������������������

���������������������������������������

������������� ������� ������ ������ä�

�������������������������������������

�^X�¬�á��������������������������������

�Z\�¬�á�����������������Y^�¬�ä

����� ����������� ��������� ������������


������������á������������������������Z]�

¬������������������������������������

������������� ������� �ZX� ¬�ä� ������

��������á�������������������������������

�Z_�¬�á���������������������������Y\�¬�ä�

����� ����������� ��������� ������������

�������� ����������á� ��������� ����������

�������� ����� ���������� ������� ������

���������������������������]X�¬�á���������

����������[Y�¬�á�������������YY�¬�ä�

 

24%

16%

60%

Pengembalina Bukti (Evicence Return)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Satisfaction Level
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Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� Z]¬ ZX¬ ]X¬ [Y�¬ YY�¬ X�¬

����� (Adequate) ^Y�¬ ][�¬ ]X�¬ ^Z¬ ]a�¬ ����X�¬

��������������������¤��� Y\¬ Z_�¬ X�¬ _�¬ [X�¬ YXX�¬

�������[Xã����������
�����������������������������������������������������

������[Xã����¥�����������������������������������������������
��������������������

����� ����������� ��������� ���� �������á�

�������� ��� ���������� ������� ��������

�]X� ¬�á� ��������� �������� ����� ��������

���� �YY�¬�á��������� ��� �Z\�¬�á� ���� �������

�������������������������� �� �a�¬�ä� ������

������ ���á� ������������ �������� ���������

�������������������������������ä

In terms of satisfaction distribution per area, 

��������������¤�����������]X�¬�á�������������

Area III (24 %), Area II (11 %), and lastly 

Area I (9 %). In this aspect, satisfaction is 

very low throughout the areas.

9%

65%
61%

65%

46%

26%
28%

4%

50%

24%

11% 11%

������������ã���������������������������������������

������������ã����¥���������������������������������

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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5.5.6 Petugas Pengadilan Tilang 

������������������������������á����������

��������� ������ ���������� ��������á�
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���������� �������� ����������á�
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������������������ä�

���������� ��������� ����� ���������� �����

������ ���������� ��� ����á� ��������� �����

������ ���������� �������� ����������á�

���������������������������������������

Z]� ¬� ���������ä� ������ ���� �������æ

����� ������� ���������� �������� �����

���������������������������������������á�

������� ������ Za� ¬� ���������� �����

�������������������������������������ä�

]ä]ä^����¥������������������¡�

���������������¥������������������¡á� ������

are several satisfaction composition, 

namely willingness to provide service, 

������������� ��� ������ ���¡á� ������������ ���

resolving court processes, and integrity/

����������������������������¡ä�

The lowest rating received in the 

composition aspects above is in the 

�������������������������¡á�������������������

was given by 25 % of the respondents. This 

aspect also received a low good rating, 

with only 29 % of the respondents giving 

good rating. 

29%

53%

46%

51%
48%

18%
25% 21% 22%

30%29%29%

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

Kesediaan Memberikan Informasi

(Willingness to Provide Information)

Keramahan Petugas Pengadilan

�	������������������������¡�

Petugas Pengadilan yang 
Berintegritas dan Profesional

(Integrity and Professionalism of 
���������¡�

Kemampuan Dalam Penyelesaian
Proses Administrasi

(Reliability in Completing 
Administration Process)
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the low satisfaction from respondents on 

this aspect. The majority of respondents in 

���������������������������������������¤���

�]Z�¬�á� ���� ������� �����¤��� �Z_�¬�á� ����

��������¤����ZY�¬�ä

In terms of satisfaction based on gender, the 

���������������¤���������������������Z]�¬���

������������������������ZX�¬�ä��������á�������

�����������������¤�����������������������[X�

%) compared to males (19 %).  In terms of 

satisfaction based on education level, the 

highest satisfaction is shown by respondents 

with primary education (36 %), followed by 

secondary education (34 %), and tertiary 

education (14 %). 

������������������������������������æ

������� �����á� ������������� �����

�������������������������������������

��������� ������ ���ä� ����� ������ ���á�
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�]Z�¬�á�������������������������������

�����������������Z_�¬�á����������������

�ZY�¬�ä

27%
21%

52%
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��������������ã����������¥������������������¡��������������

����� ����������� ��������� ������������
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��������� ������ � ������� ����� ����� �Ya� ¬�ä�
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Petugas Tilang ����¥������������¡�
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In terms of satisfaction distribution per 

����á� ����� ���� ��� ��� ¤���� ������ �\_� ¬�á�

followed by Area II (30 %), Area IV (20 

%), and lastly Area I (9 %). In this aspect, 

satisfaction is very low throughout the 

areas. Meanwhile, attention need to be 

given to Area I, which has a dissatisfaction 

rate of 42 %, compared to its satisfaction 

rate of 9 %. 
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Satisfaction Level based on Gender and Education
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(Tertiary)

Lainnya

(Others)
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����� (Adequate) ][�¬ \`�¬ ]X�¬ �]Y�¬ ]\�¬ ����]X�¬

��������������������¤��� Ya�¬ [X�¬ Y\�¬ �Y]�¬ [Z�¬ �[[�¬
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�������� ���� ���������� ������� ��������

�\_�¬�á������������������������������� ���

�[X�¬�á��������� ��� �ZX�¬�á� ������������

�� �a� ¬�ä� � ����� ������ ���á� ������������

�������� ��������� ������� ������� ������

�����������ä� ���������� ���á� ����������

�������� ������ �������� ����� �������� �á�

������� �������������� ��������� \Z�¬�

�����������������������������a�¬������

���������������ä

9%

49%5 1%

30%

47%47%

66%

20%

42%

19%
14%

6%

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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]ä]ä_� ������ ���¥�� ������� ��������

Satisfaction 

After describing rating and satisfaction 

composition aspects, the last question 

is regarding the overall satisfaction 

����� ���¥�� ������� �������� �������ä� ����

������ �������� ������������� ����� ���¥���

ticket hearing service is low. The average 

�����¤��� ������������ ���� ����� Za�¬ä� ���

terms of dissatisfaction, the numbers are 

way above the negative parameter. The 

dissatisfaction rating in this aspect is 22 % 

������������������ä��������á��������������

of the respondents are adequately 

�����¤��� �\a�¬�ä������ ����������� ����� ����

current service is ongoing, but not optimal in 

granting satisfaction to court service users. 

5.5.7 Total Kepuasan Sidang Tilang 

�������� ������������ �����æ������

���������� ���������� ���� ���������

����������� ��������� �����������

������������ ��������� ����������

������������ ������ä� ������ ������������

��������������������������������������

������� ������� ������� ������ä� ����æ�����

�������������������������������������

��������Za�¬ä�������������������������á�

���������������������������������������

�������������ä��������������������������

������ ���� ��������� ZZ� ¬� ���������ä�

��������������á����������� ����������

����������� ������ �\a� ¬�ä� ���� ����

�������������������������������������

������������������á���������������������

������ ����������� ��������� ���������

���������������������������ä����

29%
22%

49%

�����������ã�����������������������������������������

�����������ã����������¥������������������¡��������������

Kepuasan Pelayanan Tilang 

����¥������������������������������

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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����� ����������� 
����� �������á� �������

����������������[Y�¬������������������

��������������������������������������

������� �ZX�¬�ä� ����� ����������� ��������

����������á� ���������� ����������

����� ����������� ����� �������� �����

�������� ����������������� �[^�¬�á� ��������

����������[]�¬�á�������������Y_�¬�ä

 In terms of satisfaction based on gender, 

�������������������¤��������������������

(31 %)  is higher than females (20 %). In 

terms of satisfaction based on education 

�����á����������������������¤���������������

are from primary education (36 %), 

followed by secondary education (35 %), 

and tertiary education (17 %).

���������������

Satisfaction Level

�����������������������������
���������������������������

Satisfaction Level based on Gender and Education


������������

Gender

������������������

Education Level

   Pria 

(Male)  

������������

(Female)

�����

(Primary)

��������

(Secondary)

������

(Tertiary)

Lainnya

(Others)

�����������¤��� �[Y�¬ ZX�¬ [^�¬ []�¬ Y_�¬ ZX�¬

����� (Adequate) �\a�¬ \a�¬ ]X�¬ \a�¬ ]X�¬ \X�¬

��������������������¤��� ZX�¬ [Y�¬ ��Y\�¬ Y^�¬ [[�¬ \X�¬

������[Zã����������
��������������������������������������������

�������[Zã����¥���������������������������������������
��������������������

����� ����������� ��������� ���� �������á�

��������������������������������������]a�

¬�á������������������������������������Z]�

¬�á�������������Z[�¬�á���������������������

�������� �� �_� ¬�ä� �������� �� ��������

���������� ������á� ������� ����������

������ ��������á� ����� �������������

������� �������æ�������� �������á� ����

���������� �������� �������������� �����

���������\^�¬ä��

In terms of satisfaction distribution per 

����á� ����� ���� ��� ��� ¤���� ������ �]a� ¬�á�

followed by Area IV (25 %), Area II (23 

%), and lastly Area I (7 %). Area I needs 

to be given special attention due to the low 

satisfaction rating compared to other areas, 

with its dissatisfaction rate reaching 46 %.
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7%

47%
59%

23%

37%

59% 57%

25%

46%

18% 18%

4%

������������ã��������������������������������������������

������������ã����������¥����������������������������������������

5.5.8 Kesimpulan  Sidang Tilang

���������������������������������������

����� ����æ����� ��������� ��� ����� �������

���������������ã

Yä� ������� ����� �������� ���������

���������� ������� ������á� �������

������ �������������� ����� ������ä�

������ ��������á� ����������

��������������������������ä���������

���������������� ���������� ���������

������������á��������������������ä�

����� ��������� ������ ����������

������������������������������������

�����������á�������������������������

����������������������������ä�

Zä� �������� ������ ����� ������ ����������

������������ ������� ������� ����������

�������� ������� ������� �����������ä�

�������������������������������������

]ä]ä`������������������¥�����������������

Several conclusions that can be drawn 

from the above data are:

1. In general respondent satisfaction is 

really low, and dissatisfaction is high. 

�������á� ���������������� ������������

���� ����������� �����¤��ä� ����� ������

����������������������������¥�������á�����

not optimally. In several aspects, we 

found services that wer not optimal at 

all, particularly related to the accuracy 

of hearing schedule. 

2. The main complaint from the aspect 

��� ���¥�� ������� �������� ��� ������������

related to the hearing schedule, in 

which only 4 % separates the good and 

Wilayah I (Area I) Wilayah II (Area II) Wilayah III (Area III) Wilayah IV (Area IV)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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������ ������ �������� \� ¬á� �������

���������� ����� ������ ��������� � Za�

¬á���������������������������������

Z]� ¬ä� ����� ����������� ���� �������á�

�������������� ���������������������æ

������� �������� ����� ������� ������á�

����� ����� ����� ��������� �������

�������������ä� ������ �������� ����

������������������������������������

����� ��������á� ������ ������� _X� ¬ä�

������ ��������á� ���������� ������

������������������������� �á� ��������

����������������� ��������� \a� ¬á�

����������������������������Y\�¬ä

[ä� ����� ���������� ������������ �������

������á� �������� ������ �������� �����

������ ���������� ������������

������� �����������á� ��� ����� ������

Y`� ¬� ���������� �����������

����á� ���������� ���������� �����

the poor rating, with good rating is only 

at 29 %, and poor rating is at 25 %. In 

distribution per area, it is also evident 

that satisfaction from each area is very 

low, and dissatisfaction is high. Only 

Area III has good satisfaction rate, up 

��� _X�¬ä� �������á� ��������������� ���

given to Area I, where its dissatisfaction 

rating is 49 % while its satisfaction is 

only 14 %. 

[ä� ��� ���� ���¥�� ������� ��������

implementation composition, the 

main complaint is on the accuracy of 

hearing schedule, in which only 18 % 

respondents gave good rating, while 

respondents who gave poor rating 
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����������� ��������������� ������

]X�¬ä� � ����� �����æ������ ����������

������������������������¤������������

�����ä� ����� ����������� ���� �������á�

������ ���� �������� �������� �����

��������� � ����ä� ����æ����� ��������

���������������������������������

]X� ¬á� ������� �������������� ���

����� ZX� ¬ä� � �������� �� ����������

�������� ����� ������� ������ ����� ������

�������������ä�

\ä� ���������������������������������á�

��������� ������ ����������� �������

���������� ������� �����������

���������á� ��������� ZZ� ¬ä�

�������������������á���������������

aZ�¬á� ������������� ������ �������

����������� �������� [X� �����ä�

���������� �������� ����� ���á� ������

_Z�¬������������������������������

��������ä����� ���������������������

������������� ����� ���������á�

��������� ����� ��������������

������������������ä�

]ä� ����� ������ ����������� �����á�

����������������������������������ä�

���������������������������������

�������������������������������������

������������������������á����������

������������������Y]�¬���������á�

������� �������������� �������� Ya�

¬ä���������������á� ������ ���������

���������� �����¤����������������æ

�����������������������ä�

reached 50 %. Other compositon 

�������� ���� �����¤������� ���������

poor. In distribution per area, not one 

area has good rating. On average, 

all areas only reached satisfaction of 

under 50 %, with dissatisfaction rate 

of over 20 %.  Area I is the worst area in 

terms of its courts.

4. In terms of waiting time composition 

aspect, there is an expectation gap 

between respondent expectation and 

experience of 22 %. The majority of 

respondents, 92 % of them, wanted 

a waiting time of under 30 minutes. 

Meanwhile, with the current situation, 

only 72 % respondents experienced 

such expectation. This is the source 

of dissatisfaction from respondents, 

therefore causing satisfaction to go 

down. 

]ä� ��� ���� ������� ��� ¤��� �������á� ����

composition aspects were rated poorly. 

The composition aspect with the worst 

��������������¥������������������������á�

only receiving 15 % satisfaction, with 

Ya�¬� ���������������ä� �������á� ������

��� ��� �����¤����� ��¡������� ��� ������

composition aspects. 



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Y`X
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��������� Y]�¬� ����� ���� ����� ������

������ ����� ��������� Ya� ¬ä� ���� ����

������ ������������á� ������� �������

����������������������������� �������

�������������������ä�

_ä� ����� ������ �������� ����������á�

�������� ������ ����� ����������

������� ������ ���������� ��������

����������� ������ä� ���������� �����

����������� ����� ������ Za�¬� ����á�

���������� ������� ����� ������ �����

��������� Z]� ¬ä� ������ ��������á�

�����������������������������������

������� ��� ������ [X� ¬á� ����������

�������������� ��� ����� ZX�¬á� ��������

����� ������ ���������� �����������

�������������������á���������������

���������Y`�¬ä�

        

^ä� �������������������������������¥���������

evidence, the main complaint is related 

to the queuing waiting room, with 15 

¬� ������������ ����� �����¤��á� ���� Ya�

¬� ��������¤��ä������ ������ ��� ��� �����

attention to, because the number of 

��������¤��� ������������ ��� ����� �����

���������¤�������ä�

_ä� ��� ���� ������� ��� ������ ���¡á� ���������

complaint from respondents is the 

�������������������¥������������������¡ä�

�����Za�¬�����������������������¤��á�

������Z]�¬� ��� ������������������¤��ä�

�������á� ���� �������� �����������

composition is under 30 %, while 

dissatisfaction is over 20 %, except on 

the service provision, which received 18 

% dissatisfaction. 
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Pelayanan Publik 
PTUN

6
^äY��� 	�������������������������������������

6.1   Administrative Court Facility

^äZ� ��������� ���������� �������������

����������� ����� ������ �������

�������

6.2 Court Administration Service 

Satisfaction of PTUN (State 

Administrative Court)

Public Service in 
PTUN (State 
Administrative 
Courts)

^ä[��� ������������������������

6.3  PTUN Information Service



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Y`Z

6.  Pelayanan Publik PTUN 
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6.1  Fasilitas Pengadilan Tata Usaha 

Negara

������ ��������� ���������� �����������

�������� ����� [� ������ ���������� �����á�
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��������ä� ����� ������� �����á� �����
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6.1.1 Akses Ke Pengadilan Tata Usaha 

Negara
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6. Public Service in PTUN (State 

Administrative Courts) 

This section will describe the public service 

of each satisfaction and experience 

composition aspects surveyed regarding 

court facility, court administration, and 

information service in PTUN. Quantitative 

information will be presented by looking 

at satisfaction distribution and ratings on 

the surveyed service aspects. 

6.1  Administrative Court Facility 

The court facility satisfaction aspect 

consists of 3 main composition, namely 

access to court, information facility, and 

toilet facility. The presentation per section 

will be structured using the order of those 

composition aspects. In the end of the 

section, the total court facility satisfaction 

will be presented.   

6.1.1 Access to State Administrative 

Court 

Thirty six percent (36 %) of respondents 

state that they search for information on 

���� ������ ��������� ¤���ä� ���������� ��� ����

majority of respondents, they searched 

for the location of the court primarily 

using the internet (75 %), and followed 

by asking someone (25 %). The average 

respondents expect that the location of 

the court is informed through the internet 

(95 %), followed by mass media (19%) and 
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number of respondents gathered during the survey.
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6.1.1 Akses Ke Pengadilan Tata Usaha 
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6. Public Service in PTUN (State 

Administrative Courts) 
11

This section will describe the public service 

of each satisfaction and experience 

composition aspects surveyed regarding 

court facility, court administration, and 

information service in PTUN. Quantitative 

information will be presented by looking at 

satisfaction distribution and ratings on the 

surveyed service aspects. 

6.1  Administrative Court Facility 

The court facility satisfaction aspect 

consists of 3 main composition, namely 

access to court, information facility, and 

toilet facility. The presentation per section 

will be structured using the order of those 

composition aspects. In the end of the 

section, the total court facility satisfaction 

will be presented.   

6.1.1 Access to State Administrative 

Court 

Thirty six percent (36 %) of respondents 

state that they search for information on 

�������������������¤���ä������������������

majority of respondents, they searched for 
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the location of the court primarily using 

the internet (75 %), and followed by asking 

someone (25 %). 

The average respondents expect that the 

location of the court is informed through 

the internet (95 %), followed by mass media 

(19%) and dialing 108 (information service) 

(14 %). The majority of respondents (91 %) 

use motor vehicle to reach the court. Out 

of those numbers, most of them use two 

wheeled vehicles (32 %) to reach the court, 

while the others use four wheeled vehicles 

(68 %). The majority of motor vehicle users 

got a parking space in less than 5 minutes 

(91 %), and on average paid parking fee 

between Rp. 2000,- – Rp. 5000,- (100 %).

��������������������������������������¤���

with the access to court location (75 %), 

��������������������������������������¤���

�ZZ�¬�á�������������¤����[�¬�ä����������������

an optimal satisfaction produced from the 

����������������������������������ä��������á�

there still needs to be improvement to 

further optimize public satisfaction level.  
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Diagram CXXII: Access to PTUN Satisfaction Level

6.1.2 Fasilitas Informasi PTUN
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6.1.2 Information Facility in PTUN 

The second satisfaction composition from 

the court facility aspect is information 

facility. There are 3 composition aspects 

to be looked at, namely the condition 

of information desk, the accuracy of 

information provided, and number of 

information media available. For these 

three composition aspects, on average 

good responses on each component was 

still very low.  The lowest satisfaction is 

in the number of media available (54 %), 

which also has the lowest dissatisfaction 

rate (7 %). This rating also has a similar 

trend with the other two aspects. Although 

low, respondents gave good responses, 

followed by adequate and poor. 

PTUN

(State Administrative Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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29%
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The majority of respondents said to be 

�����¤��� �]_� ¬�� ����� ���� ������������

facility provided by the court, while the 

������� ����� ��� ��� ����������� �����¤���

�[Z� ¬�á� ���� ��������¤��� �YY� ¬�ä� �����

indicates the need for optimalization on 

existing information facility, even though 

the majority of respondents said it was 

already good.

Meja Informasi
(Information Desk)

Akurasi Media Informasi
(Accuracy of Information Media)

Jumlah Media Informasi
(Number of Information Media)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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6.1.3 Fasilitas Toilet Pengadilan Tata 

Usaha Negara

��������� [� ������� ���������� ���������

�������� ����� ����������á� �����á�

������� ������á� ����������� ������á� ����

������������� ������������� ������ä�

������������������� ���������������á�

����æ���������������������������������������

������������������������������á���������

����æ����� ���������� ����� ����� �������

������ �������������������������������

\X� ¬� ������� ���������ä� ����� ������

���á� ���������� ������� ������ ���������

���������������������������������������

������á� �������������������������������

Z^�¬����������á������������������������

���������[X�¬����������ä��

6.1.3 Toilet Facility in PTUN 

There are 3 derivative satisfaction 

composition factors related to toilet facility, 

namely number of toilet, cleanliness of 

toilet, and availability of toilet supplies. 

Similar to PN and PA, on average good 

ratings on toilet facility in court is still low, 

where the average good rating in each 

composition aspect includes less than 40 % 

of the total respondents. In this aspect, the 

lowest rating composition is the availability 

of toilet supplies, with good rating includes 

26 % of the respondents and poor rating 

includes 30 % respondents.  

57%

11%

32%

�������������ã������������������	�����������������������

�������������ã������������������	�����������������������

PTUN

(State Administrative Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Y``

36%

40%

24%
17%

49%

34%

45%

26%
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Diagram CXXV: Access to PTUN Satisfaction Level
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Diagram CXXVI: PTUN Toilet Facility Satisfaction Level 

The low rating in this composition aspect 

��� ��ª������ ��� ���� ������������� ������ ���

respondents. In terms of toilet facility, the 

satisfaction level is low (40 %), with high 

�����������������������Ya�¬�ä��������á�����

majority of respondents are adequately 
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40%

19%

41%

Jumlah Toilet
(Number of Toilet)

Kebersihan Toilet
(Cleanliness of Toilet)

Ketersediaan Perlengkapan Toilet
(Availability of Toilet Suplies)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���

Wilayah I (Area I)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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6.1.4 Total Overal Court Facility 

Satisfaction in PTUN 

The majority of respondents said to be 

�����¤����]Z�¬�á�����������������������¤���

respondents (34 %) were more than the 

��������¤��� ����� �Y\� ¬�ä� ����� ����������

the low satisfaction towards the overall 

facility in PTUN, although the majority of 

�������������������������������������¤��ä�

Therefore, the challenge to improve 

respondent satisfaction is relatively easier. 

6.1.4 Total Kepuasan Keseluruhan 

Fasilitas Pengadilan Tata Usaha Negara
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Diagram CXXVII: PTUN Facility Satisfaction Level 

6.1.5 Kesimpulan Fasilitas Pengadilan 

Tata Usaha Negara
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6.1.5 Conclusion of PTUN Facility 

Several conclusions that can be drawn from 

the data above are :

1. In general, it can be concluded that the 

���������������������������������¤���

�������������������������������ä��������á�

there are several components in which 

respondents are less than adequate, 

such as toilet facility. The data shown 

above indicates that the challenge to 

optimize respondent satisfaction in this 

��������������������¥����ä���

PTUN

(State Administrative Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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6.2 Kepuasan Pelayanan Administrasi 

Pengadilan Tata Usaha Negara (PTUN)
12
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2. In the access composition aspect, what is 

shown is already good, but not optimal. 

Improvement needs to be done in the 

information provision aspect, where 

information related to PTUN needs to 

����������¤����������������������������

provision to other information sources. 

3. In the information facility composition 

aspect, the most important thing is to 

add the number of information media, 

either in the form of poster, instruction 

�����á�������ª����������������������������

to the services provided by PTUN. 

4. Toilet is the main complain in almost all 

courts. Almost all composing aspects 

are poor. Improvement on this toilet 

facility service will be a strategic move 

going forward, particulary in involving 

toilet cleanliness management by a third 

party.  

6.2 Court Administration Service 

Satisfaction of PTUN (State 

Administrative Court) 
12

Court administration satisfaction aspect 

in PTUN consists of 7 main satisfaction 

composition aspects, namely registration 

process, hearing preparation, hearing, 

decision delivery, fee deposit refund, 

���������������������á��������������¡ä�����
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to be made as basis for quantitative analysis. Therefore, the 

result of this analysis will only serve as a review on the situation 

�������������ä�����á� ������������������������������ ��ª��������

overall PTUN situation in Indonesia.
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6.2.1 Pendaftaran PTUN
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6.2.1.1 Prosedur Pendaftaran PTUN   
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following narration will be presented using 

the order mentioned above. At the end of 

this section, the total overall satisfaction 

of court administration will be presented. 

6.2.1 PTUN Registration

In the registration aspect, there are 

3 satisfaction compositions, namely 

registration procedure, payment system, 

���� ������������� ���¡ä� ��� ����� ��� ������

aspects, there are further derivative aspects. 

Each of these aspects will be elaborated 

below:

6.2.1.1 PTUN Registration Procedure

In the registration procedure aspect, several 

questions are asked to respondents, related 

to how respondents obtain information, 

which consists of several composition 

aspects, such as information source, 

registration procedure, and registration 

��������ä��������¤��������á�����������������

asked about their satisfaction to the overall 

registration procedure.     

In the experience aspect related to 

registration process, the majority of 

respondents obtain information on 

registration procedure from officer on 
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Diagram CXXVIII: PTUN Registration Procedure Rating 
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brochure, and court website. In terms of the 

time required waiting for the service, there is 

a gap between experience and expectation 

of respondents. The majority of respondents 

experienced 0 – 10 minutes waiting time 

(71 %), while on the expectation side, 

the majority of respondents expected 

waiting time between 0 – 10 minutes (81 

¬�ä��������á����������������������������

�����¤����ä��

In terms of procedure clarity (65 %) and 

registration location (62 %), the majority 

of respondents said they were good. Other 

respondents who said the procedure clarity 

was adequate (28 %) were slightly lower 

than those who said registration location 

was adequate (33 %), while respondents 

who said the procedure clarity was poor (7 

%) were slightly higher than those who said 

registration location was poor  (5 %). 
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(Procedure Clarity)

Lokasi dan Tempat 

Pendaftaran
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The perception result in that experience 

has a positive correlation towards 

the total satisfaction in this aspect. 

The majority of respondents said to 

��� �����¤��� ����� ����� ������������

procedure service (69 %), followed 

by respodents who were adequately 

�����¤��� �ZZ�¬�á� ������������¤��� �a�¬�ä�

This indicates optimal satisfaction to 

PTUN, but improvement still needs to be 

done to further increase satisfaction.
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69%

9%

22%
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Diagram CXXIX: PTUN Registration Procedure Satisfaction 

6.2.1.2  Payment System

Related to payment system, there are 

several aspects that were asked, namely 

respondents’ opinion on the way of paying 

fee deposit and the fee deposit payment 

system in court, and the possibility of 

illegal payments outside of fee deposit in 

the payment system.

6.2.1.2  Sistem Pembayaran
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In this aspect, the payment system has 

shown good performace related to fee 

deposit transparency. This is evident when 

92 % respondents said they received 

detailed information on the amount of fee 

deposit through Power of Attorney to Pay 

������������������������������������ä�

�������á������������������_�¬�������������

who felt that they did not receive such 

������������ä��

In general, the payment system in the 

court has been done using bank, where 78 

% responents said to have paid through 

���� ����ä� �������á� ������ ����� ������ ��

number of respondents who paid through 

���æ����á� ���� ���¡� ��� �������� �������á�

namely 22 % respondents.

In non-bank payment, the majority of 

respondents gave good rating on the 

orderliness of existing system (72 %), 

while the others gave adequate (9 %) 

and poor ratings (18 %). In the aspect 

of transparency, similar trend is also 

shown, where the majority of respondents 

gave good rating (73 %), followed by 

adequate (9 %), and poor (18 %). The 

same goes in transparency composition 

aspect, respondents gave the same 

������ä��������á������������������������

�������¤��������������� ����������������

gave a poor rating in those two aspects, 

no respondents have claimed to have to 

��������������������¥���������ä��
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In terms of waiting time to pay, the majority 

of respondents of 72 % said that in paying, 

on average they had to wait for under 10 

minutes, and 27 % respondents waited for 

more than 10 minutesd. There is no gap 

between expectation and experience of 

respondents, because 72 % of respondents 

expected a waiting time of under 10 

�������ä��������á� �������� �����¤������á�

54 % respondents have expectation that 

the waiting time is under 5 minutes, while 

in the experience aspect, it is shown that 

only 27 % respondent were given service 

in under 5 minutes. This makes respondent 

satisfaction not optimal, even though it is 

close to the positive parameter, namely 

72 %. While in the dissatisfaction aspect, 

it looks good because satisfaction rating 

is only 6 %. This number is below the 

negative parameter.   

9%

73%

18%

9%

73%

18%

������������ã�������������������������������������

Diagram CXXX: Payment Composition Aspect Rating 

����� ������ ������� ����������á�

���������� ���������á� ������ ���������

_Z� ¬á� ����������� ������ ��� ������

���������� ����������á� ����æ�����

���������������� ��� ������ YX� �����á�

������ ��������� Z_� ¬� ���������� ���

����� YX� �����ä� ������ ��������� ������

������� �������� ������� �����������

����� ���������á� ������� ���������

_Z� ¬� ���������� �������������

������ ���������� ��� ������ YX� �����ä�

�����á� ����� ����� ������ �����¤�� ����á�

��������� ]\� ¬� ���������� ���������

�������� ����� ������ ������� ������� ���

������ ]� �����á� ���������� ����� ������

��������������������������������Z_�¬�

���������� ������������ ���������� ���

������ ]� �����ä� ���� ���� ��������������

������ ����������� ������� ���������

����� ���������á� ��������� ������

���������������������������������á�������

�������� _Z� ¬ä� ���������� ����� ������

Ketertiban Sistem 

(Orderliness of System)

Transparansi

(Transparency)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 Ya_

��������������ã��������������������������������

Diagram CXXXI : PTUN Payment System Satisfaction 
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22%

^äZäYä[�����������������¡�

In this section the questions focus on 

���� ������������� ���¡� ������ä� ������ ����

4 aspects composing the rating for 

������������� ���¡á� ������� ����������� ���

completing administration, compliance to 

administrative requirements, compliance 

to refuse gifts, and willingness to provide 

information. This then is followed up by 

questions related to overall satisfaction to 

����������������¡ä�

 

6.2.1.3 Petugas Pendaftaran
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In the aspect of service quality provided by 

���¡á��������������������������������������á�

and almost close to the positive parameter. 

The lowest good rating is on the aspect of 

competency in completing administrative 

process in a timely manner, with 68 % of 

respondents said it was good, while the 

highest good rating was given by 70 % of 

respondents. 

��������������������¡����������á������������

��������������� �����������������������¡� ���

receiving/refusing gifts (64 %), and the 

highest good rating (70 %) is in the aspect 

������¡��������������������������������

procedure. 
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aspect is the lowest rating compared to 
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below other aspects and is relatively close 

to the positive parameter.
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6.2.1.4 Total Registration Satisfaction 

In this section, respondents were asked 

about their total overall satisfaction 

of the registration aspect. The average 

������������ ����� �����¤��� ����� ����

registration service aspect (68 %), 

with a relatively small dissatisfaction 

number (5 %), and the others were 

����������������¤����Z_�¬�ä����������������

the satisfaction is good, although 

optimalization still needs to be done to 

improve registration satisfaction 

6.2.1.4 Total Kepuasan Pendaftaran
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Diagram CXXXV: PTUN Registration Satisfaction 
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6.2.2 Persiapan Persidangan 
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6.2.2 Hearing Preparation 
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several experience aspects, starting from 

summons for hearing to the summons 

mechanism. After asking about experience 

composition aspects mentioned above, 
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follow up questions will be asked related 

to the hearing preparation satisfaction. 

In general, respondents said that the 

��������¤����������������������������������

or claim submission was conducted 

between 2 – 4 weeks (51 %), other 

respondents said it was conducted in 

less than 2 weeks (47 %), and the rest of 

the respondents said it was conducted in 

over 1 month (2 %). From data related to 

respondent expectation, the majority of 

respondents expected hearing preparation 

to be done in under 2 weeks (76 %). There is 

�������¤���������������������������������

the real condition. This made respondent 

satisfaction not optimal.

The majority of respondents said the 

�������� ���� ���� ¤���� ���� ��� ��������

���� ���������� �������� ������ ���¡� �^`�

%), and other methods (32 %). On the 

question related to any illegal payment 

occurance during summoning process, 7 

% respondents said to have been asked 

�������������������������¡á������YXX¬�

respondents saying that the amount of 

the payment is less than Rp. 50.000,-.

 In the total satisfaction it can bee seen the 

��������� ��� ������������ ���� �����¤��� �_Y�

%), with a low dissatisfaction number (2 

%). This shows that PTUN has done good 

work, but not yet optimal, in this aspect. 
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6.2.3 Persidangan PTUN
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6.2.3.1 Ruangan Sidang
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6.2.3 PTUN Hearing

In the hearing aspect, there are several 

satisfaction composition and respondent 

experience asked. In terms of experience, 

surveyor asked to the respondents several 

things related to hearing facility and room, 

the process of the hearing, and on site 

examination. Then, followed by questions 

related to satisfaction while attending 

hearing. 

6.2.3.1 Hearing Room

In terms of the hearing room, there are 

several experience composition, namely 

the space of the room, lighting and 

illumination, sound system and clarity 

of sound, air circulation, convenience/

number of visitor seats, and in and out 

PTUN

(State Administrative Court)
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Cukup (Adequate)
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79%

27%

18%
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55%

7%

31%
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23%

 

 

2121 %%

access, and followed by questions 

related to satisfaction towards the 

hearing room facility. 

The majority of respondents said that 

the space of the hearing room and 

lighting of the room are good (79 %). 

	����¤����������� �������������������á�

the lowest rating was given regarding 

the clarity of sound in the hearing room 

(55 %), while others said it was poor  

(18 %) and adequate (27 %). In other 

aspects, satisfaction level is varied 

between 60 – 70 % satisfaction.

��������� ����� ����� ������ �������

����������� ������ ����� ����á� �������
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General satisfaction with regards to 

hearing toom is good, with the majority 

��������������������¤����__�¬�á�����������

������� ����������� �����¤��� �Z[� ¬�� ����

��������¤����X�¬�ä���������������������������

service user satisfaction is already good, 

Kecukupan Luas Ruangan

 (Spacious Room)
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(Lighting & Illumination)
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(Air Circulation)

Kejelasan Suara

(Sound Clairity)

Kenyamanan & Jumlah 

Bangku

(Comfort & Number of Seats)
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can still be done.
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6.2.3.2 Proses Persidangan
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6.2.3.2 Hearing Process 

In the hearing process aspect, survey 

questions are divided into several 

experience and satisfaction composition 

aspects. In terms of experience 

composition, the questions asked were 

related to the timeliness of hearing, 

����¤������� ��� ������á� ������������ ����

security of hearing, and convenience of 

the hearing process.

In general, related to the timeliness of the 

hearing, the majority of respondents said it 

was good (40 %), with a high dissatisfaction 
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rate (24 %), while other respondents 

said it was adequate. In the aspect of 

orderliness and security of hearing, the 

majority of respondents said it was good 

(62 %), while the other said adequate (22 

%), and poor (16 %). In this aspect, the 

��������� ��� ������������ ����� �����¤���

(69 %), while others said adequately 

�����¤��� �Za�¬�á� ���� ���������¤��� �Z�¬�ä�

From these four aspects, the lowest 

satisfaction perception was received from 

the timeliness of the hearing, in other words 

the accuracy of the hearing schedule. 

40%

36%
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62%

29% 29%

69% 69%
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In the aspect of satisfaction level, the 

����������������������������������¤����^]�

¬�á���������������������������¤����[X�¬��
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lower than the previous aspects.

Ketepatan Jadwal Sidang

 (Accuracy of Hearing Schedule)

Pemberitahuan Jadwal Sidang 
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6.2.3.3 Pemeriksaan setempat 
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6.2.3.3 On Site Examination 

In terms of on-site examination, there are 

several experience composition aspects 

asked, namely fees of on-site examination 

and the process of on-site examination. The 

majority respondents claimed that they 

were asked to pay on site examination fees 

outside the fees deposit that they already 

paid (93 %), and the average of these type 

of fees were more than Rp.300.000,-.

The majority of respondents were 

�����¤��� ����� ��� ����� ������������ �]^�

%), while others said adequate (40 %) 

���� ��������¤��� �\� ¬�ä� �������á� �����

satisfaction number is still relatively low. 

This indicates that satisfaction towards 

on site examination is not yet optimal. 
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Diagram CXLI: On Site Examination Satisfaction 
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6.2.3.4 Total Kepuasan Persidangan
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6.2.3.4 Total Hearing Satisfaction 

In this section, respondents were asked 

about their total overall satisfaction 

with the hearing aspects. The majority of 
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6.2.4 Pemberian Putusan 
13
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6.2.4 Decision Delivery 
13

The majority of respondents answered 

that hearings were resolved in less than 6 

months (97 %), in this case resondents were 

divided into 2 groups, namely respondents 

who said hearings were resolved between 

3 – 6 months (84 %), and under 3 months 

(13 %).  In that data, it is evident that the 

������������������������������������¥�����ä�
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In terms of hearing resolution, the majority 
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that hearing resolution is not yet optimal, 
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already in the majority position.
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13 Not enough respondents/data to be analyzed in all analysis 

levels (regional and national).
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6.2.6 Permohonan Eksekusi
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6.2.6 Execution Application 

In terms of application for execution, there 

are 4 experience composition aspects, 

namely experience related to the time of 

aanmaning (voluntary execution warning) 

and its expectation, clarity of execution 

application procedure, and orderliness 

in conducting application registration. In 

the last part, respondents will be asked a 

question regarding satisfaction with the 

overall execution application.

The average respondents applying 

for execution, have to go through the 

process of granting aanmaning between 

1 – 7 working days (67 %), while some 

respondents go through the process in 

Proses Penyelesaian Sidang 

(Hearing Resolution Process)
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the same day (33 %), and no respondents 

had to wait for more than 7 days (0 %).  

Respondent expectation was divided 

into 2 opinions where 50 % respondents 

wanted same day service, while the other 

50 % wanted between 1 – 7 days.

In the rating composition aspect of 

execution application, the majority 

of respondents gave good rating (83 

%), while others gave adequate rating 

(17 %). Furthermore, in the aspect of 

orderliness of execution registration 

process, the majority of respondents said 

the registration process went well (67 %), 

while others said it was adequate (33 %), 

and not one respondent said it was poor.    

������������ã���������������������������������������������

Diagram CXLV: PTUN Execution Application Composition Rating 
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Diagram CXLVI: Execution Application Satisfaction Per Court 
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In terms of total satisfaction, the majority 

of respondents were satisfation with 

execution application service (67 %), with 

a dissatisfaction number of 0 %, while the 
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67%
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6.2.7 Petugas/Personel Pengadilan
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This section has 3 scoring composition 

aspects, namely reliability in completing 

administration process, friendliness of 

���������¡á��������������������������������

required service. 

The majority of respondents gave good 

rating (64 %) on the quality of service from 

������ ���¡á� ������ ������� ����� ���������

rating (29 %), and poor (7 %). In the aspect 

of reliability to complete administration 

process, the majority of respondents gave 
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good rating (62 %), while others gave 

adequate rating (27 %), and poor (11 %). 

��� ���� ������� ��� ������������� ��� ���¡á� ����

majority of respondents gave good rating 

(71 %), while others gave adequate rating 

(22 %), and poor (7 %). 
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in general, there are 61 % respondents 

�����¤�����������������¡á������_�¬�������

the negative parameter.

Kesediaan Memberikan Pelayanan

 (Willingness to Provide Service)

Keramahan Petugas Pengadilan

 �	������������������������¡�

Kehandalan Penyelesaian Administrasi

(Reliability in Resolving Administrative Issues)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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6.2.8 Total Kepuasan Administrasi PTUN

�������� ������������ �����æ������

���������� ���������� ���� ��������á�

����������� ��������� ����� ������������

����������������������������������������

�������������������������������æ������

������������������ä�

������ ������������ ��������� ���������

����������������������������������������

������ ������ä� ����æ����� ����������

�����������������^Z�¬�á����������������

�����������������������_�¬�á������������[Y�¬�ä

6.2.8 Total PTUN Administration 

Satisfaction 

After describing aspects composing ratings 

and satisfaction, the last question of the 

court administration module is the overall 

satisfaction of such composition aspects. 

The total overall satisfaction towrads 

court administration service is quite low. 

���� �������� ������������ ����� �����¤����

�^Z�¬�á������������������������¤��� �_�¬�á�

��������������������¤����[Y�¬�ä

PTUN

(State Administrative Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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Diagram CXLIX: Total PTUN Administration Satisfaction  

6.2.9 Kesimpulan  Pelayanan 

Administrasi Peradilan
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6.2.9   Conclusion of Court

Administration Service 

Several conclusions that can be drawn 

from the data above are:

1. The majority of respondents were 

�����¤��� ����� ����� ���������������

service, while others were adequately 

�����¤��á� ���� ��������¤��ä� ���� �������

shows that the satisfaction rating 

obtained by PTUN is in the optimal 

point, even though several aspects 

still need to be improved, particularly 

related to hearing schedule. 

2. In the aspect of registration procedure 

composition, it is relatively good, but 

PTUN

(State Administrative Court)

Puas�������¤���

Cukup (Adequate)

Tidak Puas ���������¤���
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 not optimal. Some dissatisfaction is 

seen on the payment process, where 

������ ���� �� �����¤����� ������� ���

respondents giving poor rating on the 

aspects of transparency and orderliness 

of payment for non-bank payments. In 

addition to that, there is a gap between 

experience and expectation related to 

waiting time, in which the waiting time 

respondents considered reasonable 

is 10 minutes, the same goes with 

���������������ä�������������� ���¡� ���

the composition aspect with a relatively 

low satisfaction compared to the other 

aspects. In this composition aspect, 

the main complaint lies in the integrity 

������¡á�����������������������������������

the form of money, and transparency 

������¡ä��

3. In the hearing preparation composition 

aspect, an interesting data is about 

���� ��¡������� �������� ������������

and experience of respondents during 

������������ ����� ���� ����¤���� �������á�

starting from the registration date. 

The majority of respondents (76 %), 

expected to wait less than 2 weeks for 

������¤�����������ä�������á� �����\_�¬�

of them got what they expected. Then, 

100 % of the respondents said that 

were charged a summons fee, outside 

of the fee deposit. 
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4. In the aspect of hearing satisfaction 

composition, there are several 

important notes in the composition 

of hearing facility rating, where the 

clarity of sound in hearing rooms wa 

not good, which was indicated by 18 

% respondents saying it was poor and 

�����]]�¬�����������¤��ä�������á� ����

accuracy of hearing schedule is also a 

problem, where satisfaction number is 

only 40 %, with dissatisfaction number 

reaching 24 %. Third, there is illegal 

���� �������� ��� ���� �¥����� ���� ���� ���

site examination, which was stated 

by 93 % respondents, with an average 

charge of more than Rp. 300.000,-.

5. In the aspect of decision delivery, 

satisfaction is evidently low, which 

��� \`� ¬ä� �������á� ���� ������� ��� ����

decomposition aspect is according to 

prevailing laws and regulations, with 

an average decision delivery of 3 – 

6 months and without any hearing 

postponement. This shows another 

problem in addition to the time in 

which decision is delivered. Based 

on comments coming in through the 

questionnaire, there is complaint on the 

quality of decision, from the technical 

accuracy side, to principle things. This 

conclusion also applies to the process 

in PN/PA.



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 ZY_

^ä� ����� ������ ����������� ��������á��

������ �������� ����á� ������������

������� ������ ������� ��������������

��� ������� ���������ä� ������

��������á� ��������� ����� ������ ����

������ �������� ������á� ������� ������

^_� ¬� ���������� ����� �����������

����ä�������������������������������

���������� ��������� ����� ������

������� �����������á� ������ �������

����������������������������������

������ �����ä� ����æ����� ����������

��������� ����������� ����������

������������ ����� ����� ����� �����

������� ����� ������� ����������

�������������ä�

_ä� �����������������������������������á��

�������������������������ä������á�

������ ���������� ������������� ����á�

��������� ����� ������ �����������

�����������������������������������

������������� ������� �����ä� �����

���������á����������YY�¬���������á�����

�������������������������������������á�

����������� ����������� ��������

������ ���������� �����������

������������ä�

 

6.3  Pelayanan Informasi PTUN
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6. In the aspect of execution application, 

it is relatively good, shown by no signs 

of dissatisfaction among respondents. 

�������á���������������������������������

is still relatively low, because only 67 

¬� ����������������� �����¤��ä����� ���

the reason is the low satisfaction in the 

registration process aspect, and the gap 

between expectation and experience 

in the time aspect. The average 

respondents expect the application for 

aanmaning is issued on the same day 

the application is submitted. 

_ä� � ��� ���� ������������� ���¡� �����������á�

��� ��� �������� ����ä� �������á� ������

needs to be further optimization, 

����������� ��� ���� ������� ��� ���¡�

completing administration issues in 

a timely manner. In this aspect, 11 

% respondents, this is still above the 

negative parameter, said that the 

���¡�������������������������������������

issues. 

 

6.3 PTUN Information Service
14

  

In this section, there are several sub-

sections related to the court information 

service aspects, namely information 

media, information request, objection, 

�������������������¡��������ä

Y\����������������á�����������������������������������������������

��������á���������������������������������������������������

�������� ������� ���æ�������������� ���� ������ ����� � �����������

�������� ������ ����� ���������� ������ ������ ������������

����������ä

14 In this section, the analysis validity only occurs at the 

national level, while for analysis per area, it is treated as a non-

probabilistic survey, and conclusions related to area distribution 

will not be the basis to draw general conclusions. 
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6.3.1 Media Informasi 
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6.3.1 Information Media

In information media, there are several 

experience composition aspects surveyed, 

namely availability of information media 

and rating towards several information 

aspects. 

In this aspect, 100 % respondents said in 

each court there are several information 

media (TV, White Board or Poster). In the 

aspect of information media placement, 

75 % respondents said it was good, and 

not one respondent gave poor rating. In 

terms of the accuracy of information, 61 % 

respondents said the accuracy was good, 

no one gave poor rating. In the aspect 

of quality, 50 % respondents gave good 

rating and no respondent gave poor rating, 

while the other 50 % said it was adequate. 

In the aspect of easiness of understanding 

information, 67 % respondents said it 

was good and 0 % said it was poor, and 

33 % said it was adequate. The aspect 

of number of media is the lowest rated 

aspect compared to the other aspects. In 

this aspect, only 44 % respondents gave 

good rating, 11 % gave poor rating, and 45 

% gave adequate rating. 
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Diagram CL: Information Media Rating Per Experience Composition Aspect 

The rating on some of the experience 

�������� �¡���� ���� ������������� ��� �����

aspect, where the total respondent 

satisfaction reaches 56 % and not one 

����������� ���� ��������¤��ä� ���������á�

the other 44 % percent were adequate.
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Penempatan Media 

Informasi

 (Information Media 

Placement)

Akurasi Media Disajikan

 (Accuracy of Information)

Informasi Mudah Dipahami

 (Information Easy to Understand)

Kualitas Media

 (Media Quality)

Jumlah Media Informasi

 (Number Of 

Information Media)

Puas ������¤��� Cukup (Adequate) Buruk ���������¤���
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Diagram CLI: Information Media Satisfaction Per Type of Court 
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6.3.2 Permohonan Informasi PTUN
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6.3.2 PTUN Information Request 

In information request, there are 

several questions related to experience 

composition, namely source of information 

for request procedure, time of request and 

its expectation, and rating on the quality 

of information service. 

The information source of the majority 

of respondents regarding information 

�������� ��� ������������ ���¡����¡� ���

duty (84 %), and others divided evenly 

to announcement board, website, and 

others, each with 5 % respondents. The 

average respondents receive response of 

their request on the same day, namely 

95 % respondents. Meanwhile, other 

respondents receive response within 3 – 4 

days (5 %). 

PTUN

(State Administrative Court)
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6.3.2 PTUN Information Request 

In information request, there are 

several questions related to experience 

composition, namely source of information 

for request procedure, time of request and 

its expectation, and rating on the quality 

of information service. 

The information source of the majority 

of respondents regarding information 

�������� ��� ������������ ���¡����¡� ���

duty (84 %), and others divided evenly 

to announcement board, website, and 

others, each with 5 % respondents. The 

average respondents receive response of 

their request on the same day, namely 

95 % respondents. Meanwhile, other 

respondents receive response within 3 – 4 

days (5 %). 

In the expectation aspect, the majority 

of respondents (90 %) wanted requested 

information on the same day. This number 

shows that PTUN’s service exceeds 

respondent satisfaction. In the aspect 

regarding the clarity of information 

request procedure, the average 

respondents gave good rating (80 %), 

and others (21 %) gave adequate rating. 

Meanwhile, no respondents gave any 

poor rating. Related to the question on 

the transparency of photo copy cost and 

the quality of information, respondents 

gave good rating of above 70 % for each 

������ä� �������á� ��� ���� ���������� �����

6.3.2 Permohonan Informasi PTUN
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Diagram CLII: Information Request Per Experience Composition Aspect 
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In the satisfaction towards information 

request aspect, the majority of respondents 

����� �����¤��� �`X� ¬�á� ���� ���� �������

��������� �ZX� ¬�á� ���� ��������¤��� �X�

%). This shows the optimal respondent 

satisfaction towards the information 

service in PTUN.

Kejelasan Prosedur Permohonan

 (Clarity of Request Procedure)

Transparansi Biaya Informasi

 (Tranparency of Information Fee)

Kualitas Informasi

 (Information Quality)
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transparency aspect, only 5 % gave poor 

rating. 



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 ZZ[

�������������ã�������������������������������������

Diagram CLIII: PTUN Information Request Satisfaction 
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6.3.3 Objetion 

No respondent. 
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are several experience and satisfaction 

composition aspects that will be reviewed, 

namely rating on the willingness to provide 

information, facilitating the process, 

completing the process in a timely manner, 

and friendliness in providing service. 

Then, it will be followed by rating on the 

����������������¡á� ������������������������

procedure, compliance to refuse request if 

there are requirements missing, integrity 

to refuse gifts, and willingness to provide 

��������������������¥�����������������������

information. Then, it will be followed up 

with a review on the satisfaction towards 

���������������¡ä�

6.3.3 Keberatan 
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6.3.4 Petugas Informasi. 
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In this aspect, almost all composition 

aspects received respondent ratings 

that reached the positive parameter. 

Even the highest achievement, providing 

information needed by the respondent, 

got good rating from 89 % respondents. 

��������������� ����������¡�����������������

decompostion aspects, such as the 

competency in resolving administrative 

issues and the composition aspect of 

���¡� ������������á� ������ ��������� ]� ¬�

dissatisfaction.
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The situation is similar in the aspect of 

������������ ���¡� ���������á� ��� ������ ����

average composition aspects received 

�� �����¤������� ����� ������ä� �������á�

in the aspects of refusing gifts and fee 

transparency, despite receiving a relatively 

high rating, there were also some poor 

ratings. 
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optimal satisfaction from respondents, 

because the majority of respondents were 
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Diagram CLVI: PTUN Information Satisfaction 

6.3.5 Total Information Service 

Satisfaction 

After describing rating and satisfaction 

compostion aspects, the last question 

of this whole information system is the 

overall satisfaction from composition 

aspects mentioned above.  

The total overall satisfaction on 

information service is satisfactory, with 
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6.3.5 Total Kepuasan Pelayanan 
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Diagram CLVII: Total Information Service Satisfaction 
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6.3.6 Conclusions of Information Service 

Several conclusions that can be drawn from 

the data above are :

1. Information service satisfaction is in 

the optimal point, almost reaching 80 

% public service satisfaction. This is 

an important note for satisfaction in 

PTUN, even though the key to this high 

satisfaction is the low number of service 

users in PTUN. Also, it is caused by the 

few number of respondents managed to 

be obtained within the time limit of 

 this survey. 

6.3.6 Kesimpulan  Pelayanan Informasi  
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2. In the aspect of information request 

satisfaction composition aspect, 

the data shows that the role of of 

information staff/staff on duty and 

����������������������������¤����� ���

providing information on information 

request. Expectation level of users is 

also higher than their actual experience, 

because the average respondents  (95 

%) received answer of their information 

request on the same day, while a smaller 

number of respondents (90 %), have 

expectation that their information 

request is processed on the same day 

as it is submitted. This shows that 

information request service is already 

very good and optimal.

3. In the aspect of information staff 

composition aspect, the issue with 

the most poor rating (10 %) is the 

competency of staff, compared to 

the other aspects. In the aspect of 

���������������¡� ���������á������������

several poor ratings, namely regarding 

the refusing gifts and fee transparency 

aspects, where respondents gave 5 % 

and 6 % poor rating for each of those 

experience composition. This caused 

satisfaction to not be optimal to achieve 

the positive parameter, although overall, 

this aspect is also very good and optimal, 

namely with a satisfaction of 79 % and 

dissatisfaction of 0 %.  
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7. Relative Importance of Satisfaction of 

Court Service

After outlining the satisfaction in the 

above, one of the outputs of this survey is to 

analyze which of the service elements that 

contribute the most (strongly correlated) in 

creating satisfaction of court public services. 

Elaboration on this can provide guidance 

in determining the priorities in deciding on 

the direction of improvement and quality 

improvement of court public service.

Discussion of the important elements is done 

by looking at the highest value obtained by 

each element of court public service in the 

scale of 0-1 range. The higher the value of 

relevance (relative importance), the higher 

the contribution of the service element in 

producing public satisfaction with the court. 

In this section, the relative importance will 

��� ���������� ���¤���� ������������ ������

which are general, and then later to view 

them in more details, by examining each 

service element from each type of service 

module.

7. Relative Importance Kepuasan 

Pelayanan Pengadilan
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7.1 Administrasi Peradilan
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������������������������á������������

�������� ����������ä�������æ�������

������� �������� ��������á� �������� �����

�������� ������� �������� �����������

����������������������������������

�����������������ä��������������������

�������������������������������������æ

��������������������������������������

���������������ã

 

�����������������������

General Satisfaction Composition

���������������������������

Satisfaction Composition Level I

����������������������������

Satisfaction Composition Level II

�������	�������������������

Court Facility Elements 

�������������

�¥����������

����������

Not Available

	�������������������

Easily accessible/found Information

�����������������������

Information Desk Condition

������������������

Information Accuracy


����������������������

Number of Information Media

	����������������

Toilet Facility


�������������

Number of Toilet

������������������

Toilet Cleanliness

�������������������������������

Availability of Toilet Supplies

������������������

Registration Elements

��������������������

Payment Mechanism

���������������������������

�����������

�����������������������������������¡

������������������������������

Clarity of Registration Procedure

7.1 Court Administration

The administration module consists of 7 

service elements, i.e., Court Facility service 

element, Registration service element, 

preparation service element, hearing service 

element, decision delivery service element, 

refund of fee deposit balance service 

element, and application service element. 

Each of the service elements is subdivided 

into derivative elements (satisfaction 

composition) that create satisfaction on 

the main elements. The systematics of 

satisfaction composition of each service 

element is as follows:
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�������������������������

����������

Place and Location of Payment 

System

�����������������

Payment Mechanism

����������������������������

Payment System orderliness

������������������������������

������������

Transparent/Clear Payment 

amount

���������������������������������

����������

����������������������������¡

�������������������������������

Willingness to provide information

������������������������������

�������������

Competence in completing 

administration

���������������������������

������������

���¡ï���������������������������

���������������������������

�������������������������������

���¡ï������������������

administration requirement is 

incomplete

���������������������������������

����������������������

���¡ï���������������������������������

registrant

����������������

Preparation Element

���������

Not Available

���������

Not Available

������������������

���������������������

	���������������������

�������������	�������

����������������������

Room space adequacy

��������������������������

Lighting and illumination

���������������

Sound Clarity

���������������

Air Circulation

���������������
�������������

���������������

Convenience and available seats

��������������������������

Room entry and Exit access

������������������

���������������

�����������������������������

����������

Punctuality in the implementation 

of hearing schedule
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�����������������������������

�������

Changes in hearing schedule or 

room

������������������������

��������������������

Orderliness and security during 

�������������

��������������������

�����������

Convenience during court hearing

��������������������

On-site examination

��������������������������

��������������������

Punctuality in conducting On-site 

examination

������������������������������

��������

Orderliness during On-site 

examination process

��������������������������������

��������

Orderliness during On-site 

examination

������������������������

Element of Decision delivery

���������

Not Available

���������

Not Available

�������������������������

Panjar

Element of the Fee Deposit 

Balance Refund

�������������������������������

Panjar

Transparency of Fee Deposit Balance 

Refund

���������

Not Available

��������������������������������

�����������

Clarity of the Fee Deposit Balance 

Refund Procedure

��������������������������

Element of Application for 

Execution

�����������������������������

Clarity of the application procedure

���������

Not Available

����������������������������������

����������������������

Orderliness in conducting application 

registration process

������������������������

����������

��������������������¡

�������������������������������

���������������

Willingness in providing needed service

���������

Not Available

����������������������������

	������������������������¡

�������������������������������

��������������������������������

Capacity in completing administration 

process timely

�������[[ã�������������������������������������������������

Table  33: Satisfaction Composition of Court Administration Element
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Based on the regression analysis that 

was conducted, the ranking of relative 

importance on the main satisfaction 

composition is as follows:

������������ ��������� �������� �����

���������á� ���������� ����� ���������

����������� ����� ���������� ���������

����������������������������ã

From the ranking listed in the table above, 

it can be concluded that the element in 

creating the most court service satisfaction 

��� �������� ��� ������ ���¡� �������ä� ��������

��� ������ ���¡� �������� ��������� ��� ������

aspects of satisfaction component 

element, namely:  willingness in providing 

needed service, friendliness of Court 

���¡á� ���� ����������� ��� �����������

administration process  in timely manner. 

From those three satisfaction component 

element,  the element in creating the 

highest satisfaction is Competence in 

completing administration process  in 

timely manner (0,854), followed by 

willingness in providing needed service 

�XáX]\�á�����������������������������¡��æ�ä����

����� ���������� ��������� ��� ����á� ������

������������ ������ ������� ���������

���������� ��������� ����������

���������� ������� ��������� ��������

������������������ä��������������������

��������� ���������á� �������� ����� [� ������

������� ���������� ��������á� �����á�

���������� ����������� ����������

����� ����������á� ���������� ��������

����������á� ���� ����������� ������

�������������� ������� �������������

������� �����ä� ����� ������� �������

���������� ��������� ��������á� �������

���������� ��������� ���������� �������

����������� ������ ��������������

����������������������������������Xá`]\�á�

�������� ������� ���������� �����������

���������������������������XáX]\�á�����

������������������������������æ�ä����

����������������

(Element of Service)

���������

(Ranking)

Nilai B Standard

(Grade B Standard)

��������������������������������������¡� Y Xáa][

�������������������������(Refund of Fee Deposit Balance) Z XáXY`

��������������������(Application for Execution) [ XáXYX

������������������(Decision Delivery) \ XáXYX

	���������������������(Court Facility) ] XáXXa

������������������������������������������� ^ XáXX^

���������������������������� _ XáXX]

������������(Registration) ` XáXXX

�������[\ã������������������������������������������������������������������������

Table  34: Ranking of Relative Importance of Satisfaction Composition of Court Administration
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����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

��������������������������������������������������������

Capacity in completing administration process timely

Y Xá`]\

����������������������������������������������

Willingness in providing needed service

Z XáX]\

����������������������������

	������������������������¡

[ -

�������[]ã��������������������������������������������������������������������������

�������[]ã���������������������������������������������������������������������¡

Refund of fee deposit balance is the second 

strongest element in contributing to court 

service satisfaction ranking. There are two 

composition elements in the satisfaction 

of Refund of fee deposit balance, namely, 

transparency of Refund of fee deposit 

balance and clarity of Refund of fee 

deposit balance procedure. In line with the 

relative importance ranking of this aspect, 

clarity of Refund of fee deposit balance 

procedure is ranked above transparency 

of Refund of fee deposit balance.

������������� ����� ������� ����������

������� ������ ����� �������������� �����

�������� ��������� ����������ä� ���������

Z� ����������������� ������������������

������������� ����� ������á� �����á�

������������� ������������� ����� �������

���� ���������� ��������� �������������

����� ������ä� ������� ���������� ���������

����������� ����� ������ ���á� ����������

��������� ������������� ����� �������

�����������������������������������������

�����������ä

�������[^ã��������������������������������������������������������������������������

Table  36: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of the Refund of cash deposit balance

����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�������������������������������������������

Clarity of Procedure in Refund of Fee Deposit Balance

Y Xá]^_

�������������������������������������

Transparency of Fee Deposit Balance Refund

Z Xá\ZX



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Z[^

�������[_ã��������������������������������������������������	�������������������

Table  37: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Court Facility

The third-ranked overall relative importance 

is decision delivery element. In the decision 

delivery element, there is no derivative 

composition. 

����á��������¤��������������������������������

is court facility. In this Section, there are two 

levels of element compositions based on the 

�������������������ä�����¤����������������

level consists of access to court building, 

information facility, and toilet facility. The 

relative importance ranking on this level 

can be elaborated as follows:

  

������������������������������������������

������� �����������á� ��������� �����

������������������������ä�������������

���������� �������á� ������ ���������

�����������������ä�

�����������á������������������������������

���������������������������������������

���������������������������ä�������������

���á�������������������������������������

�������� ��������� ����������ä� ������

�����������������á� �������� ����á� ������

�����������������á��������������������á������

����������������ä���������������������������

����������á���������������á�����������������

���������������ã

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

	����������������

Toilet Facility

Y Xá^[Y

	������������������

Information Facility

Z XáYaa

������������

�¥���������

[ XáY[[

�����������������á�������������������������������

��������� ������� ���������� ����� ������

�����á� �����á� ������� ������á� �����������

������á� ���� ������������ �������������

������ä�����������������æ������æ�������

��������á� ������ ����������� ��� ������

������������������ã

Further, toilet facility consists of 

several composition elements on level 

two, namely, number of toilets, toilet 

cleanliness, and availability of toilet 

supplies. The ranking of each element can 

be described in the table as follows:
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

	����������������

Toilet Facility

Y 0,447

	������������������

Information Facility

Z 0,314

������������

�¥���������

[ 0,198

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������������

Information Desk Condition   

Y Xá\Z[


����������������������

Number of Information Media 

Z XáZ]X

���������������������������������

Accuracy of available Information 

[ XáY]]

�������[`ã��������������������������������������������������	���������������

�������[aã���������� Relative Importance ����������	�����������������������������

Table  38: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Toilet Facility

Table  39: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of the Court Information Facility

������������������������á�������æ�������

���������� ������������ �������� �����

�������� ����� ���������á� �������� �����

���������á���������������������������ä�

������ ������� ����á� ���������� ����� �������

������� ��������� ������ ����������

���������������ã

In the information facility, the component 

elements of satisfaction consists of 

condition of information desk, accuracy 

of information desk, and number of 

information media. Further, the ranking 

of the three elements can be described as 

follows:

�������������������������������á�������

��������� ������� ���������� ���������

turunan. 

���������� ������� ������� ����������

�����������ä���������������������������

��������������������������������ä�

In access to court building, there is no 

derivative satisfaction composition factor. 

The sixth ranking is preparation for court 

hearing. Preparation for court hearing does 

not have derivative composition. 
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

��������������������

On-site examination

Y 0,890

�������������������

���������������

Z 0,051

	���������������������

�������������	�������

[ 0,012

�������\Xã��������������������������������������������������������������������������

�������\Xã�������������������������������������������������������������������������������

The seventh ranking, namely court hearing, 

consists of satisfaction composition (level I), 

covering hearing room facility, court hearing 

process, and on-site examination, with 

each of their own satisfaction composition 

elements (level II). While level I ranking of 

court hearing composition is as follows:

����������������������á������������������á�

�����������������������������������������á�

��������� ���������� ������������á��������

�����������á�������������������������á�

�����������������������������������

������æ�����������������ä������������������

������������������������������������������

���������������ã

In the element of on-site examination, 

there are three composition elements 

producing satisfaction, namely, 

orderliness of the conduct of on-site 

examination, time punctuality of on-

site examination, dan orderliness in the 

process of on-site examination. While the 

relative importance ranking of each of 

those elements is as follows:

����� ������� ������������ ��������á�

��������� [� ������ ���������� ����������

��������á� �����á� ����������� ���������

������������ ��������á� ���������� ����

������������ ������������ ��������á�

���� ����������� ������� ������������

��������ä� ������� ���������� ���������

����������������������æ����������������

����������������������ã

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������
����������������������������

Orderliness during On-site examination

Y Xá]X_

����������
�����������������������������������

Punctuality in conducting On-site examination conduct

Z Xá[^]

��������������������������������������

Orderliness of On-site examination process

[ XáYZ]

�������\Yã�����������������������������������������������������������������

Table  41: Relative Importance Ranking of Satisfaction Component of On-site examination
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������������
������������

��������������������������������������������������

Y Xá]XY

�����������������������������

����������������������������������������

Z Xá[Z_

������������������������
�������������������

������������������������������������������������������

[ XáZYZ

����������
�������������������������

Changes in hearing schedule or room

4 XáYX[

�������\Zã����������������������������������������������������������������

�������\Zã���������������������������������������������������������������

���������� ������ ������� �������

�����������ä� ���������� ����������

��������� �����������������������������

���������� ������������ ������� ������á�

���������� ������� ������������ �������á�

����������� ���� ��������� ���������

�����������á���������������� ���������

�����������ä� ������� ���������� �����

�������� ������� ������������ �������

��������������ã

The second ranking is court hearing 

process. The compositions forming court 

service satisfaction include punctuality in 

the implementation of hearing schedule, 

Changes in hearing schedule or room, 

Orderliness and security during Court 

�������á� ���� ������������ ������� ������

hearing. While the ranking in court hearing 

process service is as follows:

Satisfaction composition ranking in 

hearing room facility service covers 

adequacy of room space, Lighting 

and Illumination, clarity of sound, Air 

circulation, convenience and number of 

available seats, as well as Room entry 

and Exit access. While the ranking at court 

hearing process service is as follows:

���������� ���������� ��������� �����

�������� ���������� ������ ������� ���������

���������� ����� �������á� �����������

���� �����������á� ���������� �����á�

���������� �����á� ��������� ���� �������

������� ����� ����������á� ������ ������

��������������������ä������������������

���������������������������������������

���������������ã
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������

Room space adequacy

Y Xá]XY

���������������
����������������������������

Convenience and available seats

Z XáZa]

��������������������������

Lighting and Illumination 

[ XáY^[

���������������

Sound Clarity

4 XáY_`

���������������

Air Circulation

5 XáXZ`

������\[ã���������������������������������������������	���������������������

������\[ã�������������������������������������������������������������	�������

���������� ��������� ��������� �����������

������������� ���������� ������� �������

��������� �����������á� ������� ����

������ ���������� ��������ä� ������� ������

��������� �������� �������� ����� ���������

�����������á� ������� ����������á�

���� ��������� �������� ������������

���� ����������ä� ������� ����������

��������������������������������������

����������������������ã��

The last relative importance  ranking 

of Court Administration is the element 

of registration satisfaction, with two 

������������� ������������ ������ä� ���� ¤����

level of satisfaction composition consists 

of registration procedure, payment 

������á� ���� ������������� ���¡� ����

payment. While the composition ranking 

�������¤������������������������������������ã��

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������������

����������������¡�

Y Xá^Z^

��������������������

Registration Procedure

Z XáZaZ

�����������������

Payment Mechanism 

[ XáXYY

������\\ã�����������������������������������������������������������������������

Table  44: Relative Importance Ranking of Satisfaction in Element of Registration Service
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������������æ�������������������

���¡������������������������������������������

Y Xá\ZY

������������������������������

Willingness in providing information

Z Xá[XY

�������������������������������������������

Competence in completing administration

[ XáZ]a

�������������������������������������������������������

���¡ï�������������������������������������������

\ XáX\^

��������������������������������������������������������������

���¡������������������������������������������������������������������

] XáXY`

�������\]ã�������������������������������������������������������������������������

�������\]ã����������������������������������������������������������������¡

Each of those satisfaction elements is 

formed by  several of their own satisfaction 

composition levels. At the satisfaction 

������ ��� ������������� ���¡� ���� �������á�

there are competence in completing 

��������������á� ���¡� ����������� ���

��������������� ������������á� ���¡�

compliance in the event of incomplete 

��������������� ������������á� ���� ���¡ï��

integrity to reject favor from registrant. 

While the relative importance ranking of 

the satisfaction is as follows:

������æ������� ������� ���������

��������á� ������������������������ ������

���������� ��������� ������æ������ä�

����� ������ ��������� ��������� ��������

��������������������������á����������

���������� ������ ��������������

������������á� ���������� ��������

��������� ������æ������� ������������á�

���������� �������� ����� ���������

����������� ������� ������������á� ����

����������� �������� ������ ��������

���������� ����� �������ä� �������

���������� ����� ��������� �����������

��������� ��������� ������� ��������

�������ã

������� ��������� ������������ ��������

������������������������������á������á�

��������������������������������������á�

���������� ��������� �����������á� ������

�����������������������������ä��������

�����������������������������������������

�������������������������������ã

 Element of registration procedure consists 

of satisfaction element compositions, 

namely, service quality of registration 

���¡á� ����������� ����������������������á� ���

well as place and Location of registration. 

The relative importance ranking of those 

aspects are as follows:
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

��������������������������������������

�����������������������������������¡

Y Xá\ZY

������������������������������

Clarity of Registration Procedure

Z Xá[^a

�����������������������������

Place and location of registration

[ XáX\\

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������
������������������

�����������������������������������¡

Y XáZ[`

����������������������������

Clarity of Registration Procedure

Z XáY`_

���������\^ã��������������������������������������������������������������������������

�������\_�ã��������������������������������������������������������������

  Table  46: Relative Importance Ranking of Satisfaction in Registration Procedure

Table  47 : Relative Importance Ranking of Satisfaction in Payment Mechanism

The last composition aspect is payment 

system, which covers satisfaction element 

compositions of orderliness in payment 

system and transparency/clarity of the 

amoiunt that must be paid. The relative 

importance ranking of those elements are 

as follows:

���������������� �����������������������

����������á���������������������������

��������������������������������������

���� ���������������������� ������� �����

�������ä� ������� ���������� ���������

���������������������������������������

���������������ã

7.2 Legal Aid 

This legal aid module consists of four 

service elements, namely, service element 

of legal aid information, legal aid post, 

legal service, and court fee waiver. Each 

of those service elements is divided further 

into derivative elements (satisfaction 

composition) which form satsifaction in 

the main element. The systematics of 

satisfaction component of each service 

element are as follows:

7.2 Bantuan Hukum 

�������������������� ���� �������� �����\�

������� �������á������á�������� ��������

�����������������������á�������������

�����á�������������������������á�����

����������� ������ �������ä� ������æ

������������������������������á���������

����������������������������������������

���������� ��������������� ���������

�����������������ä��������������������

�������������������������æ��������������

���������������������������������������ã



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 Z\[

�����������������������

General Satisfaction Composition

��������������������������

Satisfaction Composition Level I

���������������������������

Satisfaction Composition Level II

������������������������

Legal Aid Information

������������������¬��������

Complete and accurate 

Information ���������

Not Available������������������������

Easily accessible/found 

Information ditemukan 

����������������������������

Legal Aid Post (Posbakum)

	������������������

Posbakum Facility

������������������������

Consultation Room Condition

�������������������������

��������

Location Placement of Posbakum 

�¥��

��������������������������

Completeness of Supporting Tools

�������������������������

Availability of Advocate on Duty


�������������������

Number of Advocate on Duty

��������������

Advocate on Duty

��������������������������������

�����������

Willingness to provide needed advice

�����������������������������

�������������

Willingness to help facilitate legal 

process

�������������������������

Willingness to dedicate time 

���������������������������������

������

Competence in providing legal advice

��������
����������

Legal Service

�����������������
����������

Legal Service Procedure

�����������������������������

������

Clarity in Requesting Legal Aid

�����������������������������


����������

Ease in Requesting Legal Service

����������������
����������

Legal Service Advocate

�������������������������������

����������

Willingness in Providing Needed 

Advice

�����������������������������

�������������

Willingness to help facilitate legal 

process
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��������������������������

Willingness to dedicate time

���������������������������������

������

Competence in providing legal advice

������������������������

Court Fee Waiver

��������������������������

�������

Court Fee Waiver Procedure

�����������������������������������

�������

Clarity in Court Fee Waiver Procedure

������������������������������æ

������������������

Clarity and Ease of Application 

Requirements

����������������������������

�������

Time taken for court fee waiver

����������

Not Available

�������\`ã���������������������������������������

Table 48: Satisfaction Composition of Legal Aid 

������������ ��������� �������� �����

���������á�������������������������������

����� ���������� ��������� ������ �������

���������������ã

Based on the regression analysis that 

was conducted, the ranking of relative 

importance of main satisfaction 

composition is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

������������������������

Legal Aid Information

Y Xá[Z]a\Z[

������������������������

Court Fee Waiver

Z XáZ]Z^]^Z

��������
����������

Legal Service 

[ XáYZ]_]Z`

�������������������

Legal Aid Post

4 XáXaZ_\Y\

�������\aã���������������������������������������������������������������

Table  49: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Aid

����� ���������� ��������� ��� ����á� ������

�������������������������������������

����������������������������������������

�������� �����ä� ������ ����������

�������� ������ �������á� ��������� ����

Based on the ranking above, it can be 

concluded that satisfaction composition 

of legal aid is the quality of legal aid 

information. For legal aid information 

itself, there are two satisfaction 
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���������� ��������á� �����á� �����������

���� ������������ ���������á� ������ ������

��������� ������ ���������ä� �������

���������� ��������� ����������� �����

���������� ��������� ��������� �������

���������������ã������

compositions, namely, accuracy and 

completeness of information, as well 

as access to information media. While 

the relative importance ranking of the 

satisfaction composition is as follows:      

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������������

Complete and Accurate Information

Y Xá]_\

������������������������������

Access to Information Media

Z XáZY\

�������]Xã��������������������������������������������������������������������������

Table  50: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Aid Information 

����� ���������� �����á� ���������

������������������������ä������������

������ �������� �������� �������� ����� ����

���������� �������á� �����á� ���������

����������� ������ �������� ���� �����

������������������������������ä�������

��������� ����������� ������ �������á�

������ ����������� ������ ������� ��� ����

���������� ��������á� �����á� ����������

��������� ���� ���������� ������æ�������

����������ä���������������������������

����������� ����� ���������� ���������

����������� ������ �������� �������

���������������ã

The second ranking is Court fee waiver. 

Court fee waiver itself consists of two 

derivative compositions, namely, Court fee 

waiver procedure and time taken for court 

fee waiver. Court fee waiver procedure can 

be further derived into two satisfaction 

compositions, namely, clarity of procedure 

and ease of Application Requirements. 

While the relative importance ranking 

of satisfaction composition of Court fee 

waiver is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

���������������������������������

Court Fee Waiver Procedure 

Y Xá_^]

�����������������������������������

Time taken for court fee waiver

Z XáZZ^Z

�������]Yã��������������������������������������������������������������������������

Table  51: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Court Fee Waiver
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

���������� ���� ���������� ������æ������� ������������

Clarity and Ease of Application Requirements 

Y Xáa[a

��������������������������������������������Time Clarity 

In Court Fee Waiver Procedure

Z XáX]^

�������]Zã�����������������������������������������������������������������������������������

Table  52: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Court Fee Waiver Procedure

���������� ���á� ���������� ���������

���������������������������������������

���������������������������������������ã

Meanwhile, the derivative satisfaction 

composition of Court fee waiver procedure 

can be described as follows:

The third-ranked general satisfaction 

composition related to legal aid is legal 

service. Legal service itself consists 

of several satisfaction compositions, 

namely, legal service procedure and 

legal service advocate. Each of those 

satisfaction compositions can be divided 

further into several extended satisfaction 

compositions. The relative importance 

ranking of the satisfaction composition of 

legal service can be described as follows:

�����������������������������������������

����� �������� �������� ������ �������

������������������ä��������������������

�������� �������� ����� ��������� ����������

��������á� �����á� ����������������� �����

������������������������������������ä�

������æ������� ���������� ���������

��������á� ������ ������� ����� ��������

��������� ���������� ��������� ��������ä�

������� ���������� ��������� �����������

����� ���������� ��������� �������� �����

�����á��������������������������������ã

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������
���������

Legal Service Advocate

Y Xá^`Z[

�����������������
����������

Legal Service Procedure 

Z Xá[Y][

�������][ã����������������������������������������������������������
���������

Table  53: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Service

������ ������� ���������� ���������

�������� �������� ����� �����á� ��������

����á� ���������� ����������� ������

���������������á��������������������

Further, the satisfaction composition 

of legal service advocate consists of 

willingness to provide needed advice, 

willingness to help facilitate legal 
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���������� ������� �����á� ����������

����������� �����á� ���� ����������

������ ����������� ������� �����ä�

������� ���������� ����� ������æ�������

��������������������������������ã

process, willingness to dedicate time, and 

competence in providing legal advice. 

While the relative importance ranking of 

each composition is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

��������������������������������������

Clarity in application procedure for Legal service 

Y Xá`\[

����������������������������������������

Ease in Application for Legal Service

Z XáY]_

�������]]�ã�������������������������������������������������������������������
����������

Table  55 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Service Procedure 

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�����������������������������������������

Willingness to help facilitate legal process

Y Xá^_a

�������������������������

Willingness to dedicate time

Z XáZXX

��������������������������������������

Competence in providing legal advice

[ XáYYa

�����������������������������������������

Willingness to provide needed advice

4 XáXXX

�������]\�ã������������������������������������������������������������������
����������

Table  54 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Service Advocate 

������� ���������� ��������� ���������

��������� �������� ����� ������ �������

����������������ã

While satisfaction ranking towards legal 

service procedure is as follows:

���������� ��������� ��� ������ ���������

����������á� ���������� ���������

������������������������ä�������������

������ �������á� �������� ����� ���������

���������� ��������á� �����á� ����������

��������� ���� �������� �����á� �����

�������������������������������������

�������� ������æ������ä� �������

���������� ��������� ����������� �����

���������� ��������� ��������� �������

���������������ã

The last ranking in the relative importance 

for satisfaction is legal aid post. Legal aid 

post itself consists of several satisfaction 

compositions, namely, Posbakum facility 

and Advocate on Duty, that further 

have their own derivative satisfaction 

composition. While relative importance 

ranking of the satisfaction composition of 

Posbakum is as follows:
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������

Advocate on Duty   

Y Xá`[\a

	������������������

Posbakum Facility 

Z XáY][Y

�������]^�ã�������������������������������������������������������������������
���������

�������]_�ã����������������������������������������������������������������

Table  56: Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Legal Service Procedure

Table  57 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Advocate on Duty 

����������������������� ����������á�

������������������������������������������

������������������á����������������ã

Legal service advocate element, 

further derived into several satisfaction 

compositions as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

������������������������������������������

Willingness to provide needed advice  

Y Xá^`Z[

���������������������������������������

Competence in providing legal advice 

Z Xá[Y][

��������������������������

Willingness to dedicate time 

[ XáYX^

�����������������������������������������

Willingness to help facilitate legal process

4 XáX]Y

������������á�������������������������������

��������� ���������� ��������á� �������

����������������ã

Further, the relative importance ranking 

of satisfaction towards Posbakum facility 

is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

���������������������������

Availability of Advocate on Duty

Y Xá\][


�������������������

Number of Advocate on Duty

Z Xá[]^

���������������������������������

�����������������¥�������������������

[ Xá[]Y

����������������������������������

��������������������������������¥��

\ XáZ`\

�������������������������

Consultation Room Condition 

] XáYa\

�������]`�ã��������������������������������������������������	������������������

Table  58 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Posbakum Facility 
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7.3 Information Service 

       

This information service module consists 

of four service elements, namely, service 

elements of information media, request 

for information, objection, and staff 

service. Each of those service elements is 

further divided into derivative elements 

(satisfaction composition) which constitute 

satisfaction in the main element. The 

systematics of satisfaction component of 

each service element are as follows :

7.3 Layanan Informasi 

�����������������������������������������\�

������� �������á� �����á� ������� ��������

���������������á���������������������á�

���������á� ���� ���������� ���������ä�

������æ������������������������������á�

�������� ����� �������� ������� ��������

��������������������� ���������������

��������� ����� ������� �����ä� �������

�������������������������������������æ

��������������������������������������

����������������ã

�����������������������

General Satisfaction Composition

�������������������

Satisfaction Composition

����������������

Information Media

���������������������������

Location of information media

��������������������������������

Accuracy of Available Information

�������������������������

Quality of Information media


�����������������������

Number of Information Media 

���������������������

Information Request

�����������������������������

Clarity of Information Procedure

����������������������������������

Quality of Obtained Information

�������������������������������������

Transparency of Photocopy costs

����������

Objection

���������

Not Available

�������������������

���¡��������

����������������������������������������������

Willingness in Providing Needed Information

���������������������������������������������������������

Competence in completing the process in timely manner

��������������������������������������������������

Competence in completing the process in timely manner

�������������������������������������

Friendliness in providing service

���������������������������������������������������������

��������

���¡����������������������������������������������������
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�������������������������������������������������������

�����������������������������������������������������������

����������

���¡�������������������������������������������������������������������

information application requirements

��������������������������������������������������������������

���������������������

������������������¡������������������������������¥�������������������������

request

�������]a�ã������������������������������������������

Table  59 : Satisfaction Composition of Information Service

Based on the regression analysis that 

was conducted, the ranking of relative 

importance of main satisfaction 

composition is as follows:

������������ ��������� �������� �����

���������á� ����� ���������� ����� ���������

����������� ����� ���������� ���������

����������������������������ã

�������^X�ã��������������������������������������������������������������������

Table  60 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Information Service 

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

��������������������

���¡���������

Y Xá`[^

���������������������

Information Request

Z XáY[Z

���������������������

Information Media 

[ XáX[_

���������

Objection 

4 XáXZ]

����� ���������� ��������� ��� ����á� �����

������ ������������ ������ �������

��������� ���������� ��������� ��������

��������������������������������������ä�

�������� �������� ���������� �������� �����`�

���������� ��������á� �����á� ����������

������������������������������������á�

���������� ��������� �����������

���������������������������á�����������

������ �������������� ������� �������

�����á� ���������� ������ �����������

Based on the ranking above, it can be 

concluded that the biggest element creating 

satisfaction of legal aid is information 

�������� ���¡ä� ������������ �������� ���¡�

element consists of 8 satisfaction 

composition, namely, willingness to 

provide needed information, willingness 

in helping facilitate information request 

process, competence in completing the 

process in timely manner, friendliness 
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�������^Y�ã�������������������������������������������������������������������������������

�������^Y�ã���������������������������������������������������������������������������¡���������

���������á� ���������� ��������

������ �������� ������������ ����� ����

����������� �����������á� �����������

�������� ������ �������� ����������

������ ������� ������� ����� ��������

����� ������������ ������������

���������á� ���� ���������� ��������

����������� ���������� �������� ������

������ ����� ����������� ���������� ���ä�

������� ���������� ��������� �����������

����������������������������������������

���������������ã������

��� ���������� �������á� ���¡� ����������� ���

reject applicant’s request for incomplete 

������������á����¡���������������������������

of any kind to ease information request 

������������á� ���� ������������ ��� ���¡� ���

���������� ������������ ��� �¥����� �����ä�

While relative importance ranking of those 

satisfaction compositions is as follows:      

������������������

Satisfaction Composition

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������������������������������������������

Competence in completing the process in timely manner   

Y Xá\\\

����������������������������������������������������������

������������������¡������������������������������¥����������

Z XáZ_`

�������������������������������������

Friendliness in providing service

[ XáZXZ

����������������������������������������������

Willingness to provide needed information

\ XáY_^

����������������������������������������������������������

Willingness in helping facilitate information request process

] XáY]X

�������������������������������������������������������������

����������������������

���¡�������������������������������ï�������������������������������������

^ XáX`X

���������������������������������������������������������������

�������������������������������������������������

���¡� ���������� ��� ������� ������ ��� ���� ����� ��� ����� ������������ ��������

requirements

�_ XáXY`

�����������������������������������������������������������������

���¡����������������������������������������������������

` XáXX]
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The second-ranked satisfaction composition 

of information service is composition 

of request for information element. 

This information element consists of 3 

satisfaction component elements, namely, 

clarity of information application procedure, 

quality of received information and 

transparency of Photo Copy costs. While the 

relative importance ranking is as follows:

����������������������������������������

�������� ���������� ������� ����������

���������������������������ä��������

���������� ���� �������� ����� [� �������

���������� ��������á� �����á� ����������

��������� ����������� ���������á�

���������������������������������������

�������������������������������������ä�

�������������������������� �����������

����������������������ã

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�������������������������������������������

Clarity in the procedure of information request  

Y Xá^Z^

�����������������������������������

The Quality of received information 

Z XáZ\Z

����������������������������

Transparency of Photo Copy costs

[ XáXa[

�������^Z�ã�����������������������������������������������������������������������

Table  62 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Information Request 

������������������������������������������

����������������������������������������ä�

������ ���������� �������� ����� ]� �������

������������������á������á������������

������ ���������á��������� ���������������

���������á������������������������������á�

������������������������á� ���� �������

���������������ä������������������������

������������������������������������������

�����������������������������������������ã

The third-ranked satisfaction composition 

of information service is information media. 

������������ ������ ��������� ��� ]� �¤����

satisfaction compositions, namely, location 

of information media, Accuracy of available 

information, quality of provided media, easy 

to understand Information, and number 

of information media. While the relative 

importance ranking of those satisfaction 

component elements is as follows:
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard


����������������������

Number of Information media 

Y Xá\Z\

������������������������

Easy to understand Information

Z Xá\X\

��������������������������

Location of information media

[ XáYaY

��������������������������������

Accuracy of Available Information

\ XáX[Z

������������������������������

Quality of Information media

] XáXX^

�������^[�ã�����������������������������������������������������������������

Table  63 : Relative Importance Ranking of Satisfaction Composition of Information Media

The last ranked of the relative importance 

does not have derivative satisfaction 

composition. 

���������� ������ ���������� ���������

����� ��������� ����������� ������ ���������

��������������������������ä

7.4 Layanan Sidang Tilang   

������ �������� ���������� ���� ��������

�����^�������� �������á������á��������

�������� ���������� ������� ������á�

������������������á������������������

������������������á�����������������á�

�������������������������á��������������

�������� ����������ä� ������æ�������

������� ����������������á� �������� �����

����������������������������������

��������������������������ä��������

�������������������������������������æ

��������������������������������������

����������������ã

_ä\����¥�������������������

This information service module consists of 6 

service elements, namely, service elements 

���������������������¥����������������á�

�������� ��������������á��������� �����

and implementation of hearing, Payment 

����¤���á���������������¤���������������á�

���� ������ ���¡ä� ����� ��� ������ ��������

elements is divided further into satisfaction 

compositions which constitute satisfaction 

in the main element. The systematics of 

satisfaction component of each service 

element are as follows :
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�����������������������

General Satisfaction Composition

�������������������

Satisfaction Composition

��������������������������������������

����������������������������������������


�������������������������

����������������

�����������������������������

������������������

������� �������������� ������������ ������� ���������

�������

�������������������������������

�������������������

�����������������������

����������������������������������������

Punctuality in the implementation of hearing schedule

������������������������������

Orderliness in conducting hearing


����������������������������

�������������������������������¥�������

������������������������������������

Waiting time and implementation of hearing

���������

Not Available

����������������

������������¤���

���������������������������������������������������

Orderliness in the queuing system for collecting 

���¤���������������


�������������������������������������

����������������������������������¤���������������

�����������������������������������������������

�������� ����� ���� �������� ����������� ���¤�������

evidence

����������������������������

���������¡

�����������������������������������������������

Willingness in providing needed service

�����������������������������

	������������������������¡

���������������������������������������������������

Competence in completing administration process  

��������������������������������������������������

������������������������������������������¡

�������^\��ã����������������������������������������

�������^\��ã��������������������������������¥�����������������

������������ ��������� �������� �����

���������á������������������������������

����������� ����� ���������� ���������

�����������������������������ã

Based on the regression analysis that 

was conducted, the ranking of relative 

importance of main satisfaction composition 

is as follows:
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

����������������������������

���������¡�

Y Xá_X]

�������������������

�����������������������

Z XáYY\

����������������

������������¤���

[ XáYa]

�������������������������

��������������¤��������������� 

\ XáXaa

������������������������

������������������¥�����������������

] XáX__

�������^]�ã��������������������������������������������������������

������^]�ã�����������������������������������������������������¥�����������������

����� ���������� ��������� ��� ����á� �����

������ ������������ ������ ����������

�������������������������������������

�������� ������� ������� ��������� ��������

����������ä� �������� ����������� ��������

����� \� ���������� ��������á� �����á�

��������� ����������� ����������

����� ����������á� ���������� ��������

����������á� ����������� ������

�������������� ������� ������������� ����

����������� ���� ���������������� ��������

����������ä� ������� ���������� ���������

����������� ����� ���������� ���������

��������������������������������ã

Based on the ranking above, it can be 

concluded that the biggest satisfaction 

composition constituting the satisfaction 

��� ���¥�� ������� �������� ��� ������ ���¡ä�

������ ���¡� ��������� ��� \� �������������

compositions, namely, Willingness in 

providing needed service, friendliness of 

������ ���¡á� ����������� ��� �����������

administration process and Integrity 

���� ���������������� ��� ������ ���¡ä�������

the relative importance ranking of those 

satisfaction compositions is as follows:      

�������^^�ã����������������������������������������������������������������������������

������^^�ã���������������������������������������������������������������¥������������������¥�����

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

�������������������������������

	������������������������¡  

Y Xá\a_

��������������������������������������������������

������������������������������������������¡�

Z XáZZ^

���������� ����������� ���������� ����� ������������

Willingness in providing needed service

[ XáY[Y

��������������������������������������������������

Competence in completing administration process

4 XáXXa
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����������������������������������������

����������������������������������������ä�

���������� ��������� ���� �������� ����� [�

������� ���������� ��������� �������á�

�����á� ���������� ������������ �������

������á������������������������������á�

��������������������������������ä��������

���������� ��������� ����������� �������

����������������ã

The second-ranked satisfaction 

composition Traffic Ticket Service is 

����������������������ä�������������������

composition consists of 3 derivative 

satisfaction component elements, namely, 

punctuality in the implementation of 

hearing schedule, orderliness in conducting 

�������á������������������¥�����������������

rooms. While relative importance ranking 

is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard


���������������������

Number of hearing room 

Y Xá[[`

����������������������������������������

Punctuality in the implementation of hearing schedule 

Z Xá[`Y

������������������������������

��������������������������������������

[ XáZ^Z

�������^_�ã����������������������������������������������������������������������

�������^_�ã������������������������������������������������������������������������������������

The third-ranked satisfaction composition 

��� �������� ���� ¤���ä� �������� ����

¤���� ��������� ��� � \� ������� �������������

compositions, namely, Orderliness in 

the Payment Queuing System, Number 

of Payment Counters, Waiting Room for 

Queuing for payment, and Transparency/

Clarity of Payment. While the relative 

importance ranking of those satisfaction 

component elements is as follows:

������ ���������� ������� ����������

��������� ������� ����������� �����ä�

�������������������������������\���������

���������� ��������á� �����á� �����������

������� �������� ����������á� �������

����������������á����������������������

����������á����������������������������

����������ä� ������� ������ ����������

��������� ����������� ����� �������

���������� ��������� ��������� �������

����������������ã
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�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

���������������������������������

Transparency/Clarity of Payment

Y Xá\[[

������������������������������������

Orderliness in the Payment Queuing System

Z XáZ\Y

��������������������

Waiting Room for Queuing

[ XáY[Z


����������������������

Number of Payment Counters 

\ XáXZ[

������������������������������

Quality of Information media

] XáXX^

�������^`�ã������������������������������������������������������������������

�������^`ã������������������������������������������������������������������������¤���

���������� ��������� ����� ����������

�������� ������� ������������ ������

������ä� ����� ������������ ������ �������

��������� [� ������� ���������� ���������

�������á� �����á� ����������� �������

�������� ������������ ������ ������á�

������� ������������������������ ������á�

�������������������������������������

������ ������ä������������������ ���������

����������� ����� ������� ����������

��������������������������������ã

The fourth-ranked satisfaction composition 

�����������������¤���������������ä��������

��������������¤���������������á�����������[�

(tiga) derivative satisfaction compositions, 

namely, Orderliness in the queueing system 

for collecting Confiscated Evidence, 

����������������������������������¤�������

evidence, and Waiting Room for Queueing 

������������������¤���������������ä�������

the relative importance ranking of those 

three compositions is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard

���������������������������������������

Orderliness in the Payment Queuing System

Y Xá_Z]


�������������������������������������

����������������������������������¤���������������

Z Xá[XY

����������������������������������������������

�����������������������������������������¤����������������

[ XáX^X

�������^a�ã��������������������������������������������������������������������������

�������^a�ã��������������������������������������������������������������������������¤���������������
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������� ���������� ��������� ����������

����������������������������������������

������ä� ���������� ������� ������� ��������

�������������������������������á������á�

������� ������������ ������á� ���������

���� ��������� ������á� ���� ������� �������

������� ������������ ������ä� �������

���������� ��������� ����������� �������

����������������ã

The last-ranked satisfaction composition is 

case hearing information. The Information 

��� ���¥�� ������� �������� ��������� ���

derivative satisfaction compositions, 

������á� �������� ��������á� ��������

Procedures, and hearing location (hearing 

room). And the relative importance 

ranking is as follows:

�����������������

Element of Service

���������

Ranking

Nilai B Standard

Grade B Standard


�������������������������

�����������������

Y Xá\[`

������������������������������

������������������

Z Xá[X^

������� �������������� ������������ ������� ������� �������

��������������������������������������������������������

[ XáZXY

�������_X�ã��������������������������������������������������������������������������

�������_X�ã������������������������������������������������������������������������������¥�����������������
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8. Analysis of Qualitiative and 

Quantitative Survey Results

���������������á������������������������¤�������

are reviewed systematically based on the 

results of the quantitative and qualitative 

������������ä��������������¤������������

be compiled based on relative importance 

ranking. This Section consists of sub-

Sections based on questionnaires modules, 

and will be continued with each aspect the 

satisfaction compositions as derivative sub 

Section. The results of this analysis covers 

overall in all Types of Court. In this aspect, 

the analysis is done by triangulation of 

data/information obtained quantitatively 

with the data and information obtained 

from interviews and observations.

8. Analisis Hasil Survey Kualitatif dan 

Kuantitatif

�����������������������������������������

�������� ������� �����æ������ �������

������������������������������������������

������������������������ä���������������

����������������������������������������

��������� ����������ä� ����� ������� ����

�������� ����� ���� ������� ������������

������ ���������á� ���� ������������

�����������æ�����������������������

������������������������������������ä�

����������������������������������������

�������������������������ä������������

����������������������������������������

����������������������������������������

������� ������������ ������� ����� ����

��������������������������������������

�������������ä�

8.1 Administrasi Pengadilan

����������������������������á�����������

�������� ��������� ����������� � �������

��������æ������������������������������

����������á�������������������������á�

����������� ��������á� ����������

�������á���������������������á�����������

�����������á � ������������ ����

�����������ä��������������������������

������� ����������������� ����������

�������������������������������������

�����������������������ä

8.1 Court Administration

In Court Administration, The ranking of the 

relative importance, from the highest to the 

������á�������������¡á�����������������������

balance, application for execution, Decision 

Delivery, court facility, preparation for court 

hearings, court hearings and registration. 

This indicates that the human element/

���¡�����������������������������������������

Administration.
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`äYäY����������¡�

In all Types of Court, the survey showed that 

���������¡�������������������������������������

of satisfaction below 50%. Nationally, the 

level of total public satisfaction on the 

quality of court service is at 44%. One of 

the lowest satisfaction score was obtained 

in the satisfaction element of competence 

of the courts to resolve the administration 

process in timely manner. Only an average 

of 39% of respondents who expressed 

satisfaction at the court in this element. 

Respondents gave poor ratings on the 

aspects of friendliness and competence of 

���¡������������������������������������ä

The interview results showed that both of 

those aspects continue to be the aspects 

receiving most news.  The main problem is 

the continued implementation of manual 

administration process in the courts; some 

breakthrough attempts to improve court 

administration by adopting technology 

are facing constraints. One of the main 

problems according to a court chief judge 

���������������������������������¡� ��������

technical ability in managing administrative, 

particularly with the use of technology-

based administration management. This 

is due to several factors, such as lack of 

technical ability related to IT  and lack of 

��������������������������������æ���������¡�

to transform the work culture and make a 

breakthrough as the basis to implement 

bureaucratic reform.

8.1.1 Petugas Pengadilan 

����� ������ ������ ����������á� �������

������������������������������������

������������������������������������

��������]X�¬ä����������������á���������

��������� ������ ����������� ���������

��������� ���������� ����������� �������

�������� \\�¬ä� � ������ ����� ���������

��������������������������������������

�������������������������������������

�����������������������������������������

�����ä�����������æ�����[a�¬����������������

��������������������������������������

����������ä��������������������������������

������������������������������������������

����������������������������������ä�

��������������������á����������������

�������������������������������������

���������� ������ ����� ����� ������

�������ä������������������������������

�������������������������������������

������������� ��� ����������á� ���������

������������������������������������

������������� ������� �������������

�����������������������������ä�������

���������� ������ �������� ������ �����

��������������������������������������

����� ���������� ������� ��������

���������������������������������������

������������á� ���������� �������

������������ ������������� ���������

���������ä������������������������������

������������������á� ������� ����������

��������������������������������������

��� ���� ���������� ����� ���������� �����

����� �������������� �����������������

����������������������������������������

����������������������������������������

��������������������������������ä�
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����� ���������� ������á� �����������

����� ������ ����������� ��������á�

������ ������������ ���������� �����

��������������������� �������� ��������

����������� �æYá� ������ ������ ������á�

������������ ���������� �������� ����

�������� ������� ���������� ���������

���������ä����������������������������æY�

�����������������������������������æ

�������� ������ä���������á�����������

�������������������������ä������¤������æY�

�����������������������á�����������������

��������������������������������������

����� �������á� ��������� ����������

�������������������������ä�

������������á���������������������������

����������������������������������������

�����������������������������ä���������

������á� �������� ���� ��� ��� ������

�������������������������������������

������� ����� �������� ����� ������

������������ ��������������� �������

������������ä���������������������������

�������������á����������������������

����������� �����á� �����������������

����������������������������������������

������ �������� ������ ������������

���������ä���

������������������������á��������������

���������������� ����� ���������� �����

������������������ä���������������������

���������� ������� �������� ����������

��������������������������������������

������� �����á� �������������������

�������� ���������� ���� ����������

���������� ���������� ���������������

���������ä� ������ ����� ������� �����

���������¤������������������������������

�����������������������������������

������������������������������������ä������

In technical capabilities which were 

mentioned by the Court chief judge, the 

�����������������¤������������������������

emphasis on university degree for technical 

level has created problems and became 

counter-productive to the court service. 

This is due to mentality of  university 

graduate who often think the technical 

work is beneath them, resulting in the 

poor public service quality. Those with 

university degree as activity implementers  

also often perceived as not making positive 

contribution, especially for their lack of 

technical ability as operators.

Further, lack of this technical skill is creating 

challenges for technology-based court 

reform program. For example, the CTS 

program in Medan district court has stalled 

due to lack of human resources capable of 

repairing and maintaining the existing CTS 

system. The same problem also occurs in 

SIADPA system, where in some Religious 

Courts the information system outlets/

computers often are not working and failed 

in presenting information.

�����������������������¡á����������������

�����������������������������������������¡ä�

This causes low response to policies from 

the leadership to transform the work 

culture, resulting in the obstruction of the 

implementation of reform program and the 

paradigm shift of public service. One of the 

��������������¤�����������������������������

������������¡ï��������������������������������

vision for changes.
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���������������������������������¡á�������

are obstacles of mentality and lack of 

��������������������������������¡��������

need to provide the best service for the 

users of court public services. Currently, 

��������������������������¡� ��� ���������

���¤���������������������������������������

public service. As an illustration, during a 

launching of its one-day service, a court 

chief judge promised one-day service for 

the completion of particular application 

¤���ä��������á��������������������������á�

the district court chief judge discovered 

reluctance in implementing the one day 

������������������������¡á� �����������������

�����¡á������������������������������������

�������������¡�����������������������������ä

Another factor is related to the dual roles 

�����������������¡ä����������������������

�����������¡�����������������������������á�

namely, the problem of focusing on the job 

and the problem of the workload of the 

���¡����������ä�������������������������

�� �����¤����� ��������� ��� ���� �������� ���

�������������������������¡ä������������

roles often involve a mixture of structural 

and functional roles. This is well illustrated 

by a statement by a Deputy Registrar, 

in which he had to do the work of court 

administration, registration, setting the 

hearing schedule as well as carrying out 

the registrar functional role in court hearing. 

This is the case because the number of 

cases is not served by adequate number of 

registrars.
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Another issue that needs to be disclosed is 

������������������������������������¡�������������
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Further, the main issue of human resources 

is a gap between the human resources needs 

in Java with those outside of Java, especially 

related to the class I courts outside Java 

compared with class II courts in Java. Based 

on the observations and interviews, there 

is inequality in these resources, where the 

class II courts in Java which incidentally 

have relatively low caseloads often have 

better capacity than the class I courts in 

the cities outside Java whose caseloads 

have increased rapidly, along with the 

development in the area.

Another matter that needs to keep promoted 

�������������������������������������������¡ä�

The Survey shows that there are still existing 

���������¡���������������������������������

services rendered. Although in nearly all 

aspects the amount of illegal fees are not 

too large, however the goal of achieving 

integrity zone with the standard of zero 

extortion (illegal fees)  should be encouraged 

by developing varied models of supervision.
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8.1.2 Pengembalian Sisa Panjar
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8.1.2 Refund of Fee Deposit Balance

The second relative importance is refund of 

fee deposit balance. The total respondents 

�������� �����¤��� ����� ��� ���� �������� ���

refund of fee deposit balance is in the range 

���]]¬ä�������������ª��������������������������

on aspect of satisfaction composition of 

refund of fee deposit balance. Almost all 

Types of Court received low satisfaction on 

this aspect

An issue related to this is the refund 

of fee deposit balance system which 

sis not implemented actively by Court 

Administration. Existing procedures indicate 

that refund of fee deposit balance requires 

active participation of service users to ask 

for the process of refund of fee deposit 

balance. Users have to actively ask for 

refund of fee deposit balance as well as the 

details, through a fairly lengthy procedure. 

Change from this passive court pattern to an 

active one is important to increase people’s 

satisfaction, including the possibility of 

adopting the Non-Cash Transaction system 

(NCT) via Bank, where the Court directly 

�����������������������������¤����������

party to refund of fee deposit balance. The 

NCT development also aims to reduce the 

illegal fees in court services.
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8.1.3 Permohonan Eksekusi 
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certainly should pay attention to the 

condition of the banking infrastructure and 

the level of understanding of the community 

in the area, in the banking system. A refund 

using this model requires public who are 

already familiar with the banking system

8.1.3 Application for Execution 

Application for execution includes two 

composition aspects, namely, clarity of 

application procedure and orderliness in 

the process of application registration. On 

the aspects, public satisfaction levels are 

very low. This is evidenced by the low level 

of satisfaction, which covers only 34% of 

respondents and the dissatisfaction rate 

reached 15% of respondents

Assessment of the application for execution 

is colored with an understanding of the 

substantive issues of law, as opposed to 

the technical procedural aspects. In the 

���������� ¤������á� ������ ���� ��� ������

related to the clarity of execution procedure, 

especially on the clause that restrictions of 

execution may occur based on a reviewed 

of the case by the Chief Judge. This has led 

to uncertainty about the execution process 

to be carried out. Changes to this approach 

related to this execution process need to be 

���������á����������������������������¡������

approach to the process of execution, where 

District Court chief judge’s power is limited 
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to assessing only mere administrative 

nature of the execution, in order for the 

execution process of the decision to run with 

certainty

Another point of application for execution 

is to clearly separate the application 

procedure for execution with the procedure 

for requesting security during the execution. 

Active coordination should be done by the 

petitioner directly with the security forces, 

with an introductory letter from the court. 

����� ��� ��������������������¡� ���������

������������������������������¡á�����������

cause a decrease in the perception of the 

��������������������������¡ä

8.1.4 Decision Delivery

�����������������������¥����������������

respondents for the quantitative analysis, 

there are some things that can be analyzed 

���������������¤���������������������������

interviews related to the decision delivery. 

In some notes in the questionnaires, some 

respondents stated complaints related to 

the accuracy of the copy of the decision. The 

inaccuracies occurred in many places such 

as in technical matters, to the substantive 

area. One respondent noted that the copy 

����������������������������������¡�����������

the decision that was read at court verdict.

Further, related to time, respondents gave 

answers related to frequent delays of court 

hearings, thus resulting in a long time in the 
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8.1.4 Pemberian Putusan
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8.1.5 Fasilitas Pengadilan   
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court hearing process, although still below 

the 6 month. Nevertheless, the observation 

team and interviews found that the court 

delays were often caused by the Parties as 

well, and not solely the court’s fault.

8.1.5 Court Facility   

From various aspects, the biggest complaint 

from the respondent is about infrastructure 

facilities. Court facility satisfaction scores 

are very low, only 30% of respondents 

stating good with 21% of respondents 

are not satisfied. One of the greatest 

sources of dissatisfaction towards existing 

court facility is toilet facility. Based on 

observations made in this aspect, the 

main complaint occurs mainly on the 

availability of water and toilet supplies, 

followed by toilet cleanliness. Further, in 

one district court, there is no separation or 

even bulkhead divider between one cubicle 

toilet with another. In the questionnaires 

there are also found records of complaints 

��������������¤����������������������������ä

In the information facility, the number of 

information media available is an issue 

�������������������������ä������¤���������

information desk, based on the observation 

in the courts,  the information desk are often 

���¡���������������¡�������������������

the understanding related to the existing 

������������ ��������ä��������á� ��� �����

������á� �����������������¡���������������
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8.1.6 Persiapan Persidangan    
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brochures related to the service is also the 

������¡�������������������������������

forms of media in informing the public of 

basic services of the court.

In the aspect of Access to court, based 

on observations and notes in the 

questionnaires, parking facilities especially 

��������������¤���������������â����������

though the time needed to get a parking 

spot is relatively not too long, inconvenience 

and condition of parking area is often a 

cited problem. This explains why access 

still get low satisfaction and relatively high 

dissatisfaction, although the time spent 

looking for a parking space is very short.

Improvement to the toilet infrastructure and 

expansion of the parking area is important 

to increase the level of the respondents’ 

satisfaction related to the existing court 

facility.

8.1.6 Hearings Preparation    

The rating for the preparation for the court 

hearing aspect is also quite low. One of the 

problems is the gap between respondents’ 

��������������������������������¤������������

and reality; respondents expect that they 

������������������������������¤������������

day on average under two weeks after 

the registration, however the majority of 

�����������������������������¤������������

day between 2-4 weeks.

The Data showed that there were violations 

�����������������¡á������������������æ
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8.1.7 Persidangan
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deposit. Although the number is not too 

�����¤����������������]¬����������������

experienced it. The majority of respondents 

who experienced having to pay illegal 

fees paid between Rp. 50,000-Rp. 

100,000. Further, based from the results 

of observations and interviews, there was 

found issues of cross-border jurisdictions for 

the court summons, in which the summons 

issued by the court convening the case sent to 

another court’s jurisdiction where the parties 

reside, and the  other court sometimes did 

not forward the summon to the Parties. This 

causes frequent delays parties, even in some 

cases it was serious enough result in a decision 

verstek (in absentia).

Such a process needs to be reviewed 

comprehensively, and the use of technology 

in the summons  process needs to be 

optimized to prevent disinformation to the 

Parties which may  harm the parties. One 

form of technology that could be adopted 

is the use of information-based technology 

to monitor the existing case proceedings.

8.1.7 Hearings

In the aspect of the court hearing, one of the 

most prominent aspects is the timeliness 

of the court hearing aspect. In this aspect, 

the accuracy of the court schedule is given 

good rating by 33% respondents, with poor 

rating stated by 30% of respondents. This 

¤����������¤�������������������������������

on this aspect is. 



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 Z_Y

����� ���������� ���� ����������

���������á����������������������������

����������������������������������������

�������������������������������������

��������������á����������������������ä�

������������������������æ��������������

����������������á������������������������

��������������������������������ä�

������� ���� ��������á� �������� ����� ����

��������������������������������������

�������������������������������������

�����������������������á����������������

������ �����ä� ������� ����� ���� ������

�����������������������������������������

��������������������������������������

��������������������������������������

������������������������������������

�����������������������������������������

������������������ä�

����� ������ ���á� ���������� ����� �����

����������� ����� ����������� �������

���������������������������� �������

��������� �������� ������� �������

�����������ä� ���� ���� ���������� ������

���������������������������������á�������

��������� ����������� ����� ���������

��������������������������������������

���ª���� ��� ��������� ������� ����� ������

���� ��������� ���������ä� �������

�����������������������������������������

����� ���������� �������������� �������

������á�������������������������������

��������������������������������������������

������������á��������������������������

������ä������������������������������á�

����������������������������������������

�������������������������������������

������������������������������ä������

Based on the interviews and observations, 

some of the factors that cause this is 

insufficient number of hearing rooms 

to handle large number of cases and 

inadequate resources of judges. This is 

especially true in the courts at province 

capitals, which also provide special courts.

In addition to this, the situation is 

compounded by the absence of a system 

that provides support for the process of 

scheduling the hearing and judge’s workload 

data. Existing processes are still done 

manually without any clear system to help 

district court chief judge in allocating cases 

for judges and support for Deputy Registrar 

in the process of scheduling hearings.

In this aspect, it was also found a growing 

communication pattern by communicating 

directly related to the court hearing 

��������ä������������������������������¡�������

as a communication network, however, this 

personal and informal communication is 

����������������������������ª����������������

between the Parties and acting registrars. 

Another source of dissatisfaction of 

respondents is the notice of hearing 

schedule, where respondent was always 

��������������������¤����������������������

the hearing is scheduled, especially the time 

of the hearing. In several interviews, it was 

found sometimes the Parties had to wait in 

the court for long hours before being told 

that their case hearing was canceled.
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8.1.8 Pendaftaran
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The streamlining of the proceedings 

shall need also to be considered. Based 

on the observation, the court hearings 

particular related to the agenda of the 

����������������á� �����������¤������������

time. Breakthroughs in the procedural of 

hearing implementation by reviewing the 

agenda of the hearing process need to 

be considered. One solution is to develop 

a system of writing a summary of the 

materials submitted, to be read before 

the court hearing. The challenge of the 

adoption of this system is to ensure the 

accuracy of the summary of the materials 

presented, and determine the legal 

position of the summaries in the context of 

delivering the decision, particularly in the 

��������������ª�������������������������

materials delivered  with the summary of 

the materials.

8.1.8 Registration

In this aspect, among more prominent 

issues is the issue of payment. There 

are significant correlations between 

payment models, where in the model of 

non-bank payment, there is a low level 

of satisfaction, with good rating is only 

40% and dissatisfaction covers 13% of 

respondents. Further, the transparency 

of non-bank payment is inadequate. Only 

40% of respondents stated that the process 

is transparent, with ratings reaching 26% 

of respondents who stated it is poor.
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cost is also quite high, especially in the 

use of non-bank payment system. In the 

comments in the results of questionnaires, it 

was found that there were other fees outside 

�����¥����������á�����������������������������

a system where the respondent was asked 

to pay fees at the registration counter and 

������������������������¥����������������

bank payment. Other modus operandi that 

occurs is by asking contribution money 

���� ������ ���¡ï�� � ������������ ������ ���

unaccounted for.

Other prominent issue in this aspect is the 

��������������¡� �����������¤��������������

service for registration process which is given 

poor satisfaction, as well as on aspects of 

the registration process, where there are big 

gaps between respondent expectations and 

actual experiences related to the waiting 

time. The average respondent expects the 

wait time is 10 minutes, while the majority 

of respondents experienced waiting times 

of more than 10 minutes.

Based on the observation, there are several 

issues related to the registration, one of 

which is related to the court infrastructure 

design which does not have centralized 

counters for services, but scattered in 

various rooms throughout the court. The 

steps to consider a design concept that 

focuses on centralized services area need 

to be considered when designing the layout 

of the court. Another issue is the need for 

the development of surveillance supervision 

system by adopting  mysterious shoppers 
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8.2 Bantuan Hukum
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8.2.1 Informasi Bantuan Hukum
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into supervision models. This is used to 

provide the full picture related to compliance 

������������¡������������������������ä

8.2 Legal Aid

On the aspect of legal aid, the relative 

importance ranking, in the highest to lowest 

order,  is as follows, legal aid information, 

Court fee waiver, legal service dan legal 

aid post :

8.2.1 Legal Aid Information

In the existing data, the two aspects 

that received low satisfaction of legal aid 

information aspects are the accuracy of 

the information provided and access to 

information composition aspects. Based on 

the survey, the average source of legal aid 

information, as much as 53%, is provided 

by non-court sources. This shows the lack 

of available legal aid information or lack 

of dissemination of the information to 

the public, thus causing inaccuracies and 

��������������ä��������á� ��������������

showed that 39% of respondents received 

�����������������������������������¡�ä���������

indicates that, given the poor assessment 

by the respondent, there are questions 

arising related to the capacity development 

������������¡��������������������������������

aid information.
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8.2.2 Pembebasan Biaya Perkara 
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The observation results showed the 

�¡��������������������������������������������

aid services in one court in Areas III and 

��á�������������������������������¡���������

helped the respondents understand the 

information of the legal aid process. Based 

from the results of observations there is 

������������������������������������¡��

that often come into contact with the public 

(front area), for example, security guards 

and receptionists.

8.2.2 Court Fee Waiver 

The composition aspect of court fee waiver 

shows a relatively low satisfaction. This 

is due to low respondent ratings on 2 

composition aspects creating satisfaction, 

namely, clarity of the procedure and 

applicable ease of the requirements. In the 

aspect of Clarity of the procedure, the level 

of good assessment is only 42% and the 

level of poor assessment is as much as 24%; 

and in the ease the requirements aspect, 

]\¬���������������¥���������ZZ¬��������

declared poor.

In the aspect of clarity of procedure, most 

frequent issue is the lack of information 

related to the Court fee waiver in the court 

building. The information is obtained from 

�������������¡�������������������������

inside Posbakum. This indicates the need to 

increase the capacity of the service provided 

��������������������������������¡ä
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lainnya. 

8.2.3 Bantuan Jasa Hukum 

��������������������������������������

������������������ ���������� ��������

��������� ����� �������� �������� �����

�����ä��������������������������������

Each group of service providers, Advocate 

���������������������¡á����� ����������

problems. For Advocate on duty, it was found 

that the main complaint of the respondent 

is about the willingness to dedicate time, 

this is due to lack of motivation of Advocate 

on Duty to perform the service. The existing 

situation is that the funding is done by 

agreement with the legal aid providers, not 

with the individual Advocate on Duty. Such 

a system has the potential to degrade the 

motivation to serve of Advocate on Duty, 

because there is no direct rewards for their 

work. Second, the complaint about Court 

���¡�����������������������������������������

transparency, and often advocate only start 

performing service after some “incentive” 

given to the Advocate.

������������������������������������¤�����

�����������¤�����������������������������

Court Circular No. 10 of 2010 Concerning 

the Legal Aid, where requirements asked 

consist only of two (2) terms, of which 

there are alternatives. It is certainly not too 

����������ä��������á�������¥�������������

requirements occurred during the process 

to obtain the required documents at other 

government agencies.

8.2.3 Legal Service 

One of the main complaints of the legal 

service is a low level of satisfaction in the 

legal service by advocate. In this composition 

aspect, only 38% of respondents stating 
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8.2.4 Pos Bantuan Hukum 
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good legal service, and 12% others declared 

poor. Average respondents argued that 

legal service advocate is less committed 

in dedicating time for mentoring /legal 

consultation to clients.

The core of the legal services exists in the 

legal aid Advocate. One important aspect to 

consider is the possibility to place restrictions 

on the amount of legal aid clients that can 

be handled by an Advocate. In addition, it 

is also necessary to upgrade the capacity of 

the legal aid Advocates in providing legal 

assistance to clients in need.

�������á�����������������������������������

to make arrangements related to this case. 

Due to the legal aid Bill, the authority has 

been transferred to the Ministry of Justice 

���� ������ ������á� ������ ����������

manages and develops legal aid.

8.2.4 Legal Aid Post 

Of all the legal aid component aspects by 

court, Posbakum is an elementary Section 

of the overall legal aid services controlled 

��� �����ä� �������á� ��� ����� ���� ������

component aspects in legal aid, this aspect 

also received low satisfaction ratings from 

the respondents, both in the aspect of the 

Posbakum facility and Advocate on Duty.
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In the aspect of Posbakum facility, only 47% 

said good with dissatisfaction reached 13%. 

In each of those, the lowest satisfaction 

rating is in the Number of Advocate on Duty. 

From the results of observations, some 

Posbakum room seemed empty without 

any presence of Advocate on Duty. This 

correlates with the amount of availability 

of Advocate on Duty, where there is a 

�����¤����������������������������������

the aspect of availability of Advocate on 

Duty. These two things are related to one 

another, sometimes Advocate on Duty also 

perform duties as a legal service advocate. 

Thus, it is not uncommon situation when the 

Advocate on Duty was instead attending a 

case hearing resulting in empty Posbakum 

room. The observation results also found 

that in nearly all courts the Posbakum 

facility is not located in ideal location and 

inadequate layout and quality of the room. 

This is compounded by inadequate support 

facilities to undertake legal aid work.

In the aspect of Advocate on Duty, as 

already discussed in the previous Section, 

the worst aspects of the assessment is the 

willingness to dedicate time. In one situation 

á�����¥����������������������������������

to handle increased number of cases is a 

factor for the low ratings on this aspect . 

In the other situation, work motivation of 
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the Advocate on Duty was also perceived 

as poorly. This is due to the lack of direct 

rewards to the Advocate concerned . The 

current Posbakum management model is 

usually an agreement between the Court 

with legal aid organizations, usually 

universities. In the management of this 

model, the available funds of legal aid 

is given to the organization manager, not 

directly to individual Advocates. In addition to 

create low work ethic , this model also poses 

a burden on legal aid applicants; in a record 

found in the questionnaires the applicant was 

asked 200,000 for a lawsuit claim prepared 

by Advocate on Duty. This shows lack of 

oversight on the Posbakum activity .

Some common notes related to the 

Posbakum is the initiatives related to the 

implementation of Posbakum by the Court. 

After the end of legal aid funds directly 

given to the courts in 2012, the court has 

no funding to manage Posbakum, especially 

to maintain the availability of Advocate on 

Duty. Nevertheless, the need for legal aid 

in the community is very high, especially 

in Religious Courts. To get around this, one 

court maintained the service of Posbakum 

����������������������¡â����������������

�������������������������������¡á���������

legal aid service continue to be provided, 

with all its shortcomings.
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8.3 Layanan Informasi 
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8.3.1 Pelayanan Personel
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8.3 Information Service 

In the aspect of Information service, the 

relative importance ranking, from highest 

to lowest is as follows, staff services, 

request for information, information 

media and the objection. Especially for the 

objection, due to very small incidence, the 

quantitative observation is not provided, 

and the emphasis was placed more on the 

observation of the potential of procedures 

associated with the request for  information 

service. In the below, further elaboration 

will be described based on the ranking.

`ä[äY����¡��������

��� ���¡� �������� ������á� ���� �������������

ratings are very low. One aspect that 

was highlighted is the low competence of 

�����������������������¡�������������������

work. It is then followed by the friendliness 

aspect in providing services. In the services 

by the Administrative Court, which has the 

best among all types of Court, these two 

aspects also received relatively low ratings 

compared to others aspects of the service.

From the observation, the main problems is 

the lack of data and information available. 

One example, from the team observation 

on the Information Service in one particular 

court, the data or information required were 

������������������������������������������¡á�

�������������������������������������������¡��

who handled the case or data. For instance, 
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8.3.2 Permohonan Infomasi
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more than one-year old court decisions have 

not been processed and conveyed to the  

������������������������¡ä

In other aspects, the understanding of the 

���������������¡���������������������������

function of their job is very low. This resulted 

������������������������������������������¡�

to provide the best service for clients. In 

addition to this, the dual roles of the 

���������������¡������������������������

���¡�����������������������������������������

���������������������������¡á����������������

same time they must also perform duties and 

tasks for the other function. In some courts, 

this kind of problematic situation has been 

understood, and the courts implemented 

a system where Information staff are 

appointed and replaced periodically among 

���������¡��������������������������������

������������ä��������á���������������������

still not resolved where the capacity of the 

���¡������������������������������������

is still lacking.

8.3.2 Request for Information

In the aspect of the request for information, 

there is a low satisfaction perception. 

One problem lies in the gap between the 

expectation of applicant hoping to receive 

information on the same day as opposed 

to the actual experience when requesting 

for information. In the  observation, 

it was found that the main issues in 

meeting these expectations is the lack of 

standardized information management 

process or systematic information handling 

procedures.
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This is indicated in the request for 

decision information. Request for decision 

information is the largest information 

request granted by/requested to the court. 

Although some of the decisions are already 

accessible online, however, for other 

decisions that cannot be accessed online 

still need to be requested in person in court

������������������ï��¤�����������������������

Area I, the function of information services 

���¡���������� �����������������ä� ��� ����

information requested by the applicant 

could not be found in the database 

managed by the information unit, then the 

�������������������������������¡���������

other solution provided. This shows lack 

��������������������������������¡���������

better service to the applicant. This kind 

of situation encouraged  the applicant to 

pursue non-procedural ways, one of which is 

����������������������¤�������������á����������

even went to the registrars administering 

the concerned decision. This situation give 

rise to the potential for illegal fees to occur 

outside the applicable stipulations.

In the aspect of procedures, there is 

misunderstanding of the handling of 

the requests for information which are 

often confused with court’s regular 

correspondence procedures. This is a 

���������� ������������� ���� ���¡� ��������

or the receptionist to direct the applicant 

to the right section; and so often a letter 

requesting for information was placed under 

regular correspondence section, instead of 

the Information Service Section.
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The Packaging of information provided 

also needs to be considered and taken into 

account to guarantee the authenticity of 

information provided to the applicant. In the 

interviews and observations, it was found 

that a few packs of information provided 

�������æ�������������������������¤����������

content and form can be easily converted 

and changed, resulting in the possibility of 

obscuring the authenticity of information 

provided, particularly those related to the 

decisions of the court.

In some courts, the approval of a request for 

information often involved the court chief 

judge, so this poses a lengthy bureaucratic 

process. Alternative procedures by giving 

authority to the information management 

�¥����������������������������������ä

8.3.3 Information Media

The Information media Section is important 

as the provider of the initial information for 

the court service users. In this aspect of the 

court is also given very low satisfaction. 

The average respondents cited the lack of 

available information media, as well as the 

problematic quality of the media.

In the observation results, it was found that 

especially electronic -based information 

media often presented incomplete 

information, accuracy problems and 

frequently did not work. Further, the team 

������ ����� ���� ����� �¡������� �������

in informing the service is in the form of 

���ª����������������������������á�����������

provided by several courts. In such forms, 

��������������������������������������

������ ����������� ������ �����������

�����������������������������������������

������������������������ä������������

������������������������á�����������

��������� �������� ���������� �����

����������������������������¤���������

�������æ����á���������������������������

������������ ������������� ����������

��������������á�������������������������

�������������������������ä���

����� ��������� ����������á� �����������

��������������������������������������

����������������������������á����������

��������������������������������������

������ �������ä� ����������� ���������

������������������������������������

���������������������������������������

���������������ä�

8.3.3 Media Informasi

������ ���������� ���������� �������

�������� �������� �������� ����������

�������� ����� ��������� ��������

���������ä���������������������������������

�������������������������ä�����æ�����

������������������ ���������� �������

�����������������������������á����������

�������������������������������������ä�

��������������������á�������������������

���������������������������������������

����������� �������������������� ���������

����������������������������á������������

���������������������������������������

���������ä�������������á���������������

����������������������������������������

��������������������������������������

����������ª����������������������á������



Survey Kepuasan Pengadilan 2013Z`\

the amount of space to contain information 

is limited, however they are the information 

mostly needed by court users.

The use of website as a source of information 

has become essential. In areas of courts 

with fairly speedy internet connectivity 

there is indication of high expectations 

of the respondents for court to provide 

Internet-based information. Thus, the 

standardization of the basic information 

that should be listed on court website must 

be developed.

8.3.4 Objection 

In the Objection procedure, one aspect that 

has the potential to become a problem is 

the information management process. 

Sometimes, court’s refusal to provide the 

requested information is not based on 

principled or fundamental grounds, but 

rather because of technical issues, such 

�����¥������ ���¤������ ���� �����������á�

the information requested is old, and so 

forth. These are  related to the attitude and 

�����������������������������¡����������

the needs of the information applicant. 

The information management systems and 

procedures should be developed by court in 

advance, making it easy for Information 

���¡�������������������������ä

`ä\����¥�����������������

���������������������¥����������������á�����

relative importance ranking in order from 

the highest to the lowest is as follows: 
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8.3.4 Keberatan 
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8.4 Sidang Tilang 
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below, further elaboration will be described 

based on the ranking.

`ä\äY����������¡

In this aspect, several compositions given 

the worst assessment are related to the 

����������������¡� ��������������������á�����

it is not fundamental in the overall service 

delivery. The most basic issue related to the 
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low scores, where only 30% of respondents 

stating Integrity and professionalism of 

���������¡��������á�������ZZ¬���������������

poor.

The level of satisfaction of the respondents 
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The observation results showed that the 

courts with high number of cases are often 

not supported by an adequate management 

system. This puts pressure on officers 
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The challenge facing the traffic ticket 
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misusing their position to simplify the 
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8.4.1 Personel Petugas Pengadilan
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There is indication of cooperation between 
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money. This has the potential to damage 

the existing system, destroying the queue 

and damaging fairness in the process of 

���¥����������������ä

8.4.2 Hearing Implementation
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the respondent gave complaints to almost 

all aspects of complaints. The composition 

given the lowest score is punctuality in the 

implementation of the court hearing. The 

problem lies in  the aspect of information 

provision about the schedule of court 

hearing to be implemented which give 

rise to uncertainty over the hearing 

implementation. Orderliness in hearing 

schedule is also a subject of complaints 

and given low rating. In this aspect, the 

problem that occurs is the existing queuing 

system which is still using manual system. 

The use of this manual system does not 

provide certainty and creates problems of 

orderliness in conducting hearings.

The problematic situations mentioned 

above is followed by the low rating given 

to the number of the hearing rooms used. 

In the observation results, it was found 

that sometimes there is only one room 

assigned to hear thousands of traffic 

ticket cases in one day. In extreme cases, 
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8.4.2 Pelaksanaan Sidang
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this creates chaos in the queues and create 

great opportunities for the middlemen. The 

practices of middlemen create further chaos 

due to granting privileges to those who pay 

the middlemen and take away the rights of 

those who queue up in an orderly manner.

The aspect of court waiting time is also a 

problem; the majority of respondents, as 

much as 72%,  stated they experienced 

waiting time of more than 30 minutes, 

�������á� ������������� ��� �����������á�

as much as 92%, has expectations of 

waiting times of less than 30 minutes. This 

creates a gap in such high expectations 

of the respondent and  it could create 

impatience in the conducting the process 

if the expectation is not met.

Some courts manage implementation 

of traffic ticket hearing effectively by 

eliminating the process of court hearing 
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information on collecting confiscated 

evidence had been previously stipulated, 
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of fines directly on the counter while 
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are unable to defend related to the violation 

committed. Some respondents were hoping 

that they can be found not guilty through 

their defense.
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the procedure which unites the payment for 
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courts separated these two processes. The 
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rating. Based on the observations in several 
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if the payment is made directly to the 

prosecuting prosecutor and not separated 
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In some courts that separate payment in 

special counters, the resulting queues that 

occur are often disorderly and random. Such 

separation create disorderly in the queue 

and extend service delivery process. This 

is compounded by the lack of number of 

Payment Counters. This is characterized by 

a high dissatisfaction of respondents on the 

Number of Payment Counters, where 35% 

of respondents rate poorly the number of 

payment counters, and only 24% said good.    
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The aspect of Collecting Confiscated 

Evidence received a significantly low 

satisfaction level, where the average 

satisfaction of just under 20% of respondents 

and the average dissatisfaction of over 

19%. The majority of respondents tend to 

give rate of adequate for all services.

8.4.3 Pembayaran Denda
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8.4.4 Pengambilan Bukti Sitaan
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8.4.5 Informasi Sidang Tilang 
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Evidence process were often  disorderly. 

The lack of queuing system created clusters 

����������� ��� �¡������� ��� ������ ��� ����

collection counter, where sometimes there 

is only one counter. This resulted in the poor 

rating given to the orderliness of queuing 

system. Only 15% of respondents stating 

good and 19% stated poor. Similarly, other 

aspect compositions showed the same 

trend, namely low rating on the number of 

counters and Waiting Room for Queuing. 

The overall quality of counters is too often 

inadequate to provide good quality service.
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Hearing 
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still follows the trend of the previous 

compositions. Some preliminary information 

is often not clearly given by the police, 

especially related to the hearing schedule, 

without mentioning the exact hour of 
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number of poor rating in the aspect of 

hearing schedule, i.e. as many as 25% of 

respondents where only 25% said good.

The absence of initial information related to 

the hearing schedule, hearing procedures 

������������������������������������������

(the courtroom). This is compounded by 

the lack of information related to the 

process of the court hearing, either in the 

���������������������������������������¡ä
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�������������������������������������

�����������������������������������������

�����������������������������á��������

������������ �������������������������

�����������������ä���������������������á�

������������������������������������������

�����������������������������������������

����������������ä����� ��������������

�����������������������¤�������������������

�������������������������ä���

This leads to a large enough opportunity 

���� ���¥�� ���������������������� ���¤��� ����

information gap that exists, and even 

distort the information to their advantage. 

In the observation, in courts with high 

���¥�������á�����������������������������

themselves before the court entrance. This 

�������������������¤�������������������������

������������������������������������¡ä
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Fasilitas Bagi 
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`äY������������������������

8.1 Court Administration

`äZ��������������

8.2 Legal Aid

`ä[������������������

8.3 Information Service

`ä\��������������

`ä\����¥����������������
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9. Court Facility for People with 

Disability

This research also conducted an 

assessment on the facilities provided by the 

court; the observation  was done at only 

12 courts. The assessment was done by 

observing the Available support Facility for 

people with disabilities of Deaf, physically 

disabled, and Blind. The observation of the 

facility is  as follows:

9. Fasilitas Bagi Penyandang Disabilitas 

Pengadilan

����� ����������� ���� ����� ����������

��������������������������������������������

����� ����������á� ���������� ����������

�����������YZ����������������ä�����������

�������������������������������������

������������������������������������������

���������������������������á������á������

�����á�����������á���������������ä��������

���������� ��������� ���������á� �������

����������������ã

No 
����������������

Type of Disability 

	��������������������������

Observed Facility

Y ����������

Blind

����������������������

Touch Communication tools

����������������������������

Information in Braille

	����������������������������

File reader or voice reader

Z �����������

����

����������������������������������������������������������������

������������������������������������������������������

Information board or information media, in the forms of written 

language or special signs

[ ������������������

Physically disabled


�����������������������������

Special line for physically disabled (ramp) 

�������������������������������������������������

Availability of priority seats in the waiting room

Tabel  71 : Bentuk Fasilitas Observasi 

Table 71 : Type of Observed Facility 
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�����������������������������á��������

�������� ����������� ������ ���������

��������������������������������������

�������������ä���������������á������

���������� ��������� ����� ������������

������������������á������������������������

����������������������������������������ä�

���������������������������������������

���������� ��� ������ ��������������

��������� ������������������á��������

���������������ä�

��������������������������������á������

����������æ����������� ����� ���������

������ ��������� ����� ����������� �����

����������������������������������������

��������������������ä��������������������

���������� ����� ������� �������������ä�

�������������������������������������á�

��������������������������æ��������������

������� ����� ������ ��������������

�������������������������������ä����������

��������������������������������á�������

�������������������������������������

���� ���������� ����� ����������� �����

���������������������ä�

������������������Z�������������������á�

����� ������������ �������� ��������ä�

�������á� �������������������������

�������� �������á� ����� ������ �����á�

������������������������������������

����������������������������������������

������ä� � ���������� ����������

��������á������������� ������� �����á�

�����á� ������������ ���������������

��������������������������������������

��������������������������������������

����������ä� ���� ���� ������ �������� �����

�������������������������������á���������

In the observations that were made, almost 

all courts already had information boards 

������������������������������ä��������á�����

assessment of the quality of  the existing 

facilities resulted in overall poor quality 

�����������������ä�����������¡���������������

provided with the ability to facilitate court 

�������������á������¤������������������

With respect to physically disabled service 

users, among the courts surveyed, there 

is only  one court that provides a special 

pathway (ramp) or lift for physically 

disabled. The  assessment of the facilities 

shows they are inadequate. Similarly, 

special facilities, such as toilets or private 

waiting areas that can accommodate the 

needs of people with disabilities are not 

available. Especially for blind service users, 

all courts do not provide the services and 

facilities needed by blind persons.

 

  There are two major factors which cause the 

condition. First, the lack of understanding 

��������������¡á��������������á�������������¤��

requirements by people with disability 

�������������������������¤����������ä�����

lack of understanding leads to the second 

factor, namely, the exclusion of the needs 

of people with disability from the planning 

of court public service. It can be seen from 

the infrastructure design of the court 

which is the main indicator of sensitivity 

to the needs of people with disability. Of 

the entire sampled courts, the majority of 
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���������� ������ ��������� ���������

��������������������������������ä������

�������������������������á�����������

����������� ������� ��������� ��������

Z� ������ ������� ��������� ���������

����ä� ������ ��������á� ����� �������

����������á� �����������������������

������ �������������� ����������

����������������������ä�

��� ��������� ����������� ���������

������������������������������������

�����������������á����������������������

��������������������������������������������

����ä���������������á�����������������

������������������������������������

�������������������������������á��������

���������ä�

 

courts are two levels building and there are 

������������������ä��������á�������������

of the building shows that there was no 

�¡�������������������������������������

people with disability.

Some courts are already making some 

�¡������������������������á��������������

is with the provision of a ramp or special 

�������������������ä��������á���������������

there are very few users with disability led to 

situation where the maintenance of existing 

facilities are minimal, even nonexistent.
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10. Kesimpulan 

����������������������� ���������������

��������������������ä��������á��������

�����������������������������������

�������� ������� �������� ������������

�������� ����������� ��������ä� �����á�

����������������¤��������������æ�������

������ �������ä� ������� ����������æ

����������� ��������� ������á� ��������

��������ã

10.1 Kesimpulan Umum 

�����������������������������������á�������

�������� ��������� ����������á� ��������

��������ã

Yä� ����æ�������������������������������

����� ����� ������ ������ ��������

����������� ������� �������� \]� ¬á�

��������������æ��������������������

��������������������������\Y�¬á�����

����æ�������������������������������

��������������������Y\�¬ä����������

�����������������������������������

������á��������Za�¬����������������

���������������á�������������������

����������� ������ ���������\a�¬�

���������������ZZ�¬ä���������������

���������������������������������������

�������������� ���������� ��������� [�

��������������������������ä

Zä� ������������������ ���������������

�����������������������������������

������ ������������ ����������

���������������ä��������������������

����������æ����������� ��� ��������

10. Conclusions 

This Conclusion Section is divided into 

�������æ��������ä�����¤�������������������

general conclusions related to provisions 

of the four court public services. The second 

������������¤������������������������������

services. Those conclusions are as follows :

10.1 General Conclusions 

Based on the analysis and discussion above, 

several conclusions can be made, as follows:

1. The average respondents stating to be 

�����¤�������������������������������\]�¬á�

while the average respondents stating 

the four services are adequate is 41 %, 

and the average respondents stating 

��������������¤������Y\�¬ä������������

��������������������������������������¥��

ticket service, where 29% respondents 

�������������������¤��á�������������������

�����������������������������¤��ã�\a¬á�

����ZZ¬���������¤��ä����������������������

���������������¥�������������������������

the highest dissatisfaction rate among 

the other 3 court services.

2. Courts with high number of cases tend 

to receive a low satisfaction score. This 

is shown by courts in areas with high 

number of cases (areas I and II) having 

average satisfaction score lower than in 
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������� ������� ������ ������ �������

��������� �� ���� �������� ���� ���������

�������������æ��������������������æ

�������� ����������� ������� ������

��������������������������������������

�����������ä���������������á��������

������������������������������������

������� ����� ����� �������� �����

��������� ��� ������ �����������

��������� ���������ä� ���� ���� ������

dilihat pada wilayah  II, walaupun 

������������������������������á�������

�������������������������á���������

�����������������������������������

�����������������������������������ä��

[ä� ������������������á���������������á�

����������� ������ ��������� ������

���������������������������������

������������������������������������

������ä����������������¤�����á�������

������������������������������������

������������������������������������

���������������������������������

����������ä��������������������������

�������������������������������������

��������������������������á�����������

�������������������������������������

�������������ä��

\ä� ���������������������������� �����

���������������������������������

��������� ������� �������� �������

��������� ��������� ��������

����������ä�������������������������

������������������������������������

������������� ���������������������

������ ����� ���������� ����������ä�

������������������������������������á�

areas with relatively low number of cases 

������������������ä��������á���������������

������������������������¥���������������

support are also factors determining 

satisfaction towards services. This can 

be seen in area II. Even though this area 

has the highest number of cases, area 

II has shown a high level of satisfaction 

compared to the other areas.  

[ä� ��� ���� ��������á� ������� ���¥�� ������á�

religious courts have more respondents 

�������� ��� ��� �����¤��� ��������� ���

���������������ä���������¤�������������

complexity of services given and case 

load correlate with the satisfaction of 

court service users. In this case, religious 

courts have relatively lesser service 

load than district courts, both from the 

number of service types and number of 

cases.  

\ä� ���������¡�������������������������������

the aspect with the strongest relationship 

with court service user satisfaction. If 

����������������������������������¡� ���

high, the total satisfaction towards 

the court is also high. In the court 

administration service, the relationship 

between satisfaction towards human 

resources and total satisfaction is very 
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������ ���������ä� �������� ������á�
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������������YX��������]`�¬�á��������

������ ����� Z�[� ���������� ���������

������ ������� ������������������

����������������������YX��������`[�

¬�ä� ��������� ����� ������� ������

���������������������������������á�

������� ��������� ^[�¬� ����������

�����������������������������������

YX������á� ���������� ������������

���������������������������������

����������������������������������

������������YX�����������������������

`]�¬ä��������������������������������

������������������������������������

������������ ������� �������á� ^X�

¬� ���������� ����������� ������

��������� ������� �������� �������

������� Z� �� \� ������á� ������� _Z�

¬� ���������� ��������� ������

���������������������������������

�����¤����á�������������������������á�

Standard 0,953, out of the total score 1 

as the highest satisfaction relationship 

score, in which the forms of legal aid has 

shown to be the strongest relationship 

with satisfaction. The same goes for 

other service aspects surveyed, where 

human resources aspect in the regression 

�������������������¤���ä�ä��

5. There is a gap between user expectation 

and actual condition related to 

the duration of service aspect. For 

example, for waiting time required to 

obtain service during registration, 1/2 

of the respondents waited less than 10 

minutes (58 %), where more than 2/3 

of the respondents expected to wait 

less than 10 minutes to get service (83 

%). The same goes for waiting time to 

pay, where 63 % respondents waited 

less than 10 minutes, while 85 % 

respondents expected the waiting time 

to deliver payment should be less than10 

�������ä�����������������������������

��������������������������¤���������������

be scheduled since the registration, 60 

% respondents stated that the waiting 

�������������¤������������������������

2 – 4 weeks, where 72 % respondents 

��������� ���� ¤���� �������� ������ ���

conducted less than 2 weeks since the 

registration. The same also occurred in 

���¥����������������ä��
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����á� �����������������������������

������������������������������������

����������ä�������
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��������� ������� ����� ��������

�����������������������ä�

6. There is an imbalance between 

the number of resources and court 

workload, and a mismatch between the 

recruitment formation and the human 

resource needs of the court. This is 

shown on the interview that emphasized 

on heavy loads, particularly in courts at 

the provincial capital, where there are 

many special courts, causing pressure 

to court resources, both from the aspect 

of human resources and the availability 

of courtrooms. In addition to that, there 

are several issues related to the integrity 

������¡�������������������á�������������

�����������æ�¥������������������������

service users. Therefore, a code of ethics 

�������������¡����������������������ä�����

7. The majority of courts observed have 

not shown to accommodate the needs 

of people with disability. This is shown 

by the lack of infrastructure support 

towards people with disability, such as 

�������������¥��������������������������

within the court. 
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10.2 Kesimpulan Perjenis Layanan 

����� ����������� ���� �����������������
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10.2.1 Kesimpulan Layanan Administrasi 

Pengadilan 
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 layanan lainnya.          
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dilihat pada wilayah  II, walaupun 
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10.2 Conclusions for Each Type of Service 

In this sub section several conclusions 

for each type of service will be discussed, 

namely, court administration service, legal 

�����������á����������������������������¥��

ticket service as follows :

10.2.1 Conclusions on Court 

Administration Service

Yä� ���������������������������������������

�����¤���������������������������������

(50%), and the rest claimed the service is 

����������\X¬�á�������������¤����YX¬�ä�

Court administration service are service 

that received relatively high satisfaction 

compared to the other three types 

 of services.          

2. Courts with high number of cases tend 

to receive a low satisfaction score. This 

is evidenced at courts in areas with high 

number of caseloads (area I and area 

II) receiving average satisfaction scores 

lower than those court in areas with 

relatively low caseloads (region III and 

����������ä��������á������������������

���������������������¥���������������

support are also factors determining 

satisfaction towards services. This can 

be seen in area II. Even though this area 

has the highest number of cases, area 

II has shown a high level of satisfaction 

compared to the other areas.  
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3. Religious Courts have more respondents 

������������������������¤������������

to District Courts’ respondents.  This 

���¤������������������������������������

given and case load correlate with the 

satisfaction of court service users. In this 

case, religious courts have relatively less 

service load than district courts, both in 

the number of service types and number 

of cases.

4. Eight satisfaction components were 

surveyed on the aspect of court 

administration. On the aspect of non-

facility, application for execution is the 

aspect receiving the lowest respondent 

satisfaction (33 %) and the highest 

respondent satisfaction is received by 

������������ ������� �]]�¬�ä��������á�

respondent dissatisfaction is not 

always correlated with respondent 

satisfaction. This can be seen from the 

highest dissatisfaction which is received 

by decision delivery aspect (18 %) and 

the lowest dissatisfaction received by 

hearing preparation (7 %).

5. A number of respondents paid non-

������������������������������������¡ä�

On the question of payment of illegal 

fees during registration, 26% stated 

that they paid illegal fees with the 

majority of respondents paid between 
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Rp 50,000 to 100,000 (46%). Similarly, 

during on-site examination, as many 

as 52% of respondents paid illegal 

fees with 90% stating having paid 

more than Rp 300,000. Nevertheless, 

on the summons question, only 6% 

of respondents said that they made 

���æ����������������������������¡á������

94% of respondents said never. This 

indicates the need for the development 

of Non-Cash Transactions payment 

system, through the Bank, primarily on 

the management of court fee deposit.

^ä� ������������¡����������������������������

use of initial information channels of 

court services between respondents in 

areas III and IV with the respondents in 

areas I & II. Among the respondents in 

����������������¥���������������������

(regions III and IV), the preference for 

early information media - outside the 

court - is to use print media, compared 

to respondents in the regions I and II 

whose preference for information 

services available through information 

technology, website.  

7. Good perception of hearing schedule 

aspect is low. On question related 

to the timeliness of hearings, the 
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respondents who stated good are only 

33%, with respondents stating poor 

31%, and the remaining 36% stated 

adequate. Similarly, with respect to 

����������������������������¤������á�

respondents who said good are only 

36%, and the remaining 29 % stating 

adequate and 35% declared poor.

8. Frequent inaccuracies and clerical/

typing errors are often found in the court 

decisions based on observation results 

and descriptions by respondents.  

9. Occurrence of informal and personal 

communication process between the 

parties. This can lead to a potential 

���ª���������������á�����������������������

�����������������¡���������������������

cause additional work for the Registrar, 

particularly with respect to the hearing 

schedule information, changes in hearing 

schedules and courtroom settings.   

YXä����������¡�������������������������������

the strongest relationship with court 

������������ä����¡���������������������������

of the survey that had the strongest 

relationship with the satisfaction of 

the court. The higher the satisfaction 

����� ���� ������ ���¡á� ���� ������� ����

total satisfaction received by the 

court. In court administration services, 

the relationship between satisfaction 
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Standard 0,953 of the total value of 

1 as the highest value in relationship 

satisfaction. As for the other aspects of 

relationship, they are respectively as 

follows: fee deposit refund, application 

for execution, decision delivery, court 

facility, hearing preparation, hearings, 

and registration.        

11. The front area staffs are the first 

providers of initial information service. 

�������¡�����������������������������

as receptionist, security guard, parking 

������������������������¡������������
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information services. Based on the 
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that are not ready with information 

are likely to mislead court service 

user, resulting in time-wasting during 

hearing process or even causing errors 

in procedure/process services. Therefore, 

��������������¡�����������������������

as the providers of the 

 initial information. 

10.2.2 Kesimpulan Layanan Bantuan 

Hukum

����� �������� �������� �����á� �������

����� ����������� ����� ��������� ���
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10.2.2 Conclusions on Legal Aid Service

Aside from the general conclusions discussed 

�����á������������������������¤��������������

related to court legal aid services as follows:



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 [X]

Yä� ����æ�����������������������������

��������������������������������\a�

¬á���������������������������������

[`�¬á����������������Y[�¬ä�

Zä� ����������� ������� ��������� ������

���������������������������������

������������������������������������

�����ä������������������������������

����������������������������������

����������������������������������

������ ����� �������� �������á� �����

���������������������������������

������ ������ ������� ����� �����

����������������������������������

��������������������ä�

[ä� ���������������������������������

������ ���������� ����� ����������

��������������á����������������\\�¬�

������������������������������ä�

��������� �������� ����� ����������

������������������������������������

�����������������������ZY�¬á�������

���������������������������������

���������Ya�¬á���������������������

����������������������������������

YY�¬� ������������������ ����������

�����������������������]�¬ä

\ä� ����� \� ��������� ��������� �����

��������á� ����� �������� ��������

�����ä� ��������� �������� �������

����������������������������������

����������������������������������

������� �������� ����� ������ ���������

�������� �������� �����á� ���������

1. The average respondents stating to 

��������¤������������������������������

is 49%, while the average respondents 

stating the legal aid service is adequate 

is 38%, and the average respondents 

����������������������¤������Y[¬ä

2. There are more respondents who said 

���������������¤�����������������������

compared to Religious Courts. This is a 

distinct trend that applies only for the 

������������������á������������¡������

when compared with the trend in other 

services, where more respondents are 

�����¤������������������������������������

with district courts. 

3. Posbakum is the legal aid type most used 

by respondents, or 44% of respondents 

have used Posbakum. This was followed 

by respondents who received more 

than one type of legal aid at 21%, 

received legal aid legal aid service at 

19%, received legal aid fee waiver at 

11% and those who only seek legal aid 

information at 5%.

4. Of the four components of public 

satisfaction surveyed, in the legal aid 

services satisfaction with information 

related to legal aid is the type of legal 

aid which has the strongest relation to 

the total satisfaction related to legal 

aid, followed by the types of fee waiver, 
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legal aid services, and Legal Aid Post. 

In this role, Posbakum achieved the 

satisfactory level.

5. Assessment on both Information Access 

and Accuracy of Legal Aid is Low. The 

percentage of respondents who gave 

favorable assessment of the access 

is 35%. On average, the percentage 

of respondents who stated that their 

source of information are acquaintances/

friends is 53%; 39% mentioned court 

staff; 10% mentioned information/

notice board; 5% mentioned websites, 

and 14% mentioned others. From these 

data we can conclude the high use of 

non-court information source, resulting 

in a low level of accuracy of information 

on existing legal aid. On the accuracy of 

legal aid, 40% of respondents gave a 

good assessment, with 46% adequate 

and the remaining 14% bad. Regions 

with the lowest satisfaction on legal 

aid information are region I and region 

IV, while regions II and III received 

adequate assessment, with an average 

satisfaction above 50%.

6. The survey shows that the respondents’ 

assessment of the legal aid advocates 

is quite low. In this survey the quality of 

service by advocates on duty which is 

measured by the willingness to provide 

advice, facilitate the legal process, 
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10.2.3 Kesimpulan Layanan Informasi 
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proficiency in providing advice and 

willingness to dedicate time for the 

client, on average received less than 

\X¬á��������������������������¤�������

in providing advice which received an 

average of  50%.

7. Majority respondents never gave 

any money to legal aid advocate. On 

the aspect of donation, only 8% of 

respondents stated that they gave 

money to legal aid advocates or 

money asked by legal aid advocates. 

As many as 50% of respondents, who 

were requested for money, stated that 

they gave between Rp. 100,000 to Rp. 

500,000, followed by 25% who stated 

that they were asked/gave more than 

Rp. 500,000 and Rp. 100,000. 

10.2.3 Conclusion on Information Service 

Aside from the general conclusions 

���������������á������������������������¤��

conclusions related to Information Service 

as follows :

Yä� ��������������������������������¤���

respondents compared to District Courts. 

������������������á��������������������¤���

respondents is 37 % , adequate 47 % and 

��������¤���Y^�¬ä��������������������á�����

���������������¤������������������^Z�¬á�

���������[]�¬�������������¤���[¬ä�
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2. Satisfaction towards the service of 

������������ ���¡� ��� ���� ������� �����

correlates the strongest with total 

satisfaction related to information. 

Satisfaction towards staff has 

the strongest correlation in court 

information service. This correlation is 

�����������¤�������������������������

value of 0,836 out of 1 as the strongest 

correlation. The second strongest 

correlation with satisfaction is request 

for information, followed by information 

media, and the lowest correlation is 

submission of objection.    

3. Information provision time in court is 

almost ideal. Seventy three percent 

respondents state that information 

is given on the same day, with 15 

% respondents state it is given in 1 

– 2 days and 12 % state it is given in 

����������Z�����ä��������á�����������

number is still under the expectation 

��� �������� �����������ä� �������¤���

percent respondents expect to receive 

court information on the same day.  

4. Competency in completing the 

information service process has the 

strongest relationship with satisfaction 

towards the quality of service. Based 

on regression analysis, the aspect of 

���������������¡������������������������

process has the strongest relationship 

with the quality of service given by 

���������������¡ä����������������������

���������������������������¡��������������

information needed by information 

requestors or the public in general.   
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10.2.4 Kesimpulan Layanan Sidang 

Tilang
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5. Information security in electronic 

format has low security features. During 

observation and interview, the security 

of electronic data is very low, where 

electronic data is given in a format that 

can be changed. This potentially creates 

data manipulation of the issued data/

information.       

6. Refusal to give information by smaller 

courts. The number of respondents who 

state that their request for information 

was refused was 0,5 %, in which all of 

them took place in District Courts on 

area I. 

10.2.4 Conclusions on Traffic Ticket 

Service

Aside from the general conclusions 

���������������á������������������������¤��

��������������������������¥�����������������

as follows :

Yä� ���������������� ���� ����������� ���¥��

ticket hearing is the lowest among all 

of the court public services surveyed. 

The average respondents stating to 

��������¤������Za�¬á�������������������

respondents stating that it is adequate 

���\a�¬á�����ZZ¬���������¤��ä�

2. The low satisfaction occurs almost 

throughout all areas, regardless of 

��������ä�������¡�����������������������

only occurs in area III, in which the 
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respondent satisfaction reaches 59 %, 

compared to area I of 7 % respondents, 

area II of 23 % and area IV of 25 %.  

[ä� ����������������¤�������¡���������������

respondent satisfaction and the actual 

condition in terms of court service. The 

majority of respondents expects to not 

wait 30 minutes for their case to be heard 

(78 %), while in the actual condition, 

only 33 % respondents experience 

waiting time of less than 30 minutes 

until their case is heard, whereas 63 

% respondents must wait between 30 

minutes and 2 hours for their case to be 

heard, and 4 % respondents must wait 

for more than 4 hours. 

4. There is a significant number of 

respondents who pays illegal fees to 

���������¡ä�	����������������������������

������������������������������¡á�������

90 % respondents state that they give 

illegal fees of less than Rp. 100,000.

]ä� ������������������������������������¥��

����������������������¥���������������

to the caseload. This is indicated by the 

low percentage of respondents saying 

the infrastructure is good, where 27 
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10.3 Conclusions on the Facility for People 

with Disability 

In the service of facilities for people with 

disability described previously, it can be 

concluded as follows:

1. For the Deaf, forms of information 

facility, direction signage and others 

are already provided by some courts. 

�������á�����������������������������

�����������������¤���������¤�������������

of the deaf are still lacking, especially 

���������������������¡�����������������

�����¤��������������������������ä�

2. For the  Blind, there is almost no forms 

of facilities which support specific 

requirements of the Blind. 

3. For the physically disabled, there 

are only few courts which provided 

supporting facilities for the physically 

disabled, such as ramp and special lift. 

Lack of maintenance of the facilities is 

10.3 Kesimpulan Fasilitas Penyandang 

Disabilitas
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% state the infrastructure is good, 48 

% state that it is adequate, and 24 % 

state that it is bad. During observation 

in several courts, the collection of 

����������������¥�����������������������

served by one counter with a disordered 

queuing system. This causes long lines 

�������������������������������¥���������ä
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also a problem, one of the causes is the 

very few people with disability service 

users, resulting in neglect of priority by 

court.

4. The main problem of these issues is 

 the lack of understanding of service 

staff at all levels on the specific 

requirements by people with disability 

�������������������������¤����������ä�

The lack of understanding leads to the 

second factor, namely, the exclusion of 

the needs of people with disability from 

the planning of court public service as 
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11. Rekomendasi
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11.1 Rekomendasi Umum
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Perbaikan Infrastruktur Layanan 
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11. Recommendations

The Recommendation Section is organized 

�����¤����������á�������á����������������

on human resources, recommendation on 

operational systems, recommendations on 

technical operational, recommendation on 

infrastructure and recommendations per 

�������������ä������������������������¤���

aspects are then derived further into the 

satisfaction of each aspect.

11.1 General Recommendations

General  recommendations are 

recommendations to improve the overall 

court’s public services process. Therefore 

these following recommendations are 

not specifically aimed at one type of 

court service as they are aimed for overall 

services improvement. The general 

recommendations are as follows:

Improving Service Infrastructure

One of the biggest challenges in 

implementing court public service is 

improving court service infrastructure. 

The current situation shows that in 

relation with satisfaction towards court 

infrastructure, only 29% respondents 

��������������������������¤��á�]X�¬��������

�������������������������¤��á�����ZY�¬�

������������������������¤��ä�������������

mainly complain about toilets, where the 

majority of respondents complain about the 

availability of toilet supplies and cleanliness. 

Improvement to court infrastructure can be 

done through:
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1. Centralizing service counters in one 

location (court layout standardization);

2. Improving the quality of toilets; and 

3. Providing infrastructures to 

accommodate people with disability. 

These recommendations are implemented 

�������¤������������������������á��������������

level of Directorate General, the Director 

General can provide a standardized layout 

for court infrastructure.  

Strengthening Human Resource Capacity

Strengthening the capacity of human 

resources in courts is done to provide a 

human resource allocation system according 

to court service load and to create a court 

recruitment system based on the needs of 

the court. This can be done by conducting 

the following :

1. Developing court service code of ethics 

����������������������������������������¡�

in providing service;
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Perbaikan Waktu Layanan 
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lainnya.   

2. Integrating the concept of court 

excellence on the internal education 

���������������������������¡â�

3. Developing the ability/literacy to 

use information technology as basic 

����������������������������¡â�����

4. Evaluating and developing human 

resources in courts.

These recommendations can be conducted 

through collaboration between the 

Administrative Agency (BUA) of the 

�������������������������������������ä�

This is done to ensure alignment between 

human resource policy and trainings 

����������������������������������ä�

The development of code of ethics for court 

�����������¡������������������������������

Supreme Court, Director General, and the 

Supervisory Agency of the Supreme Court. 

Improving Service Time

Improving service time is done to increase 

respondent satisfaction towards the 

performance of the court. The average 

respondents complain about the untimely 

or slow court service time, as can be seen 

in the inaccuracy of hearing schedules or 

other service queues. 
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Pengadopsian Standar Organisasi 

Layanan (ISO)
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To improve service time, the following can 

be done :

1. Developing a hearing schedule 

information system, including 

information on the schedule of the panel 

of judges, information of hearing room 

usage, and information on case hearing 

schedule;

2. Speeding up the hearing time on the 

reading agenda, by only listening to the 

main points/summary of the document 

being read. The challenge with this 

development is that the procedural law 

must be considered.    

Both of those recommendations involve at 

least 2 (two) primary institutions, namely 

the Directorate General of each court and the 

�������������ä�����¤�������������������

is done by the Directorate General, where 

it develops its information application, to 

then be socialized and distributed to courts. 

The second recommendation is done by the 

Supreme Court, because this development 

needs to be implemented at the highest 

policy level, due to the fact that it has the 

��������������¡���������������������ä

Adopting International Service 

Organization (ISO)

This means obtaining international service 

�����¤������������á������¤����������������ä�
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Pengurangan Beban Layanan 

Pengadilan
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11.2 Rekomendasi Per Jenis Layanan. 
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This will promote an improvement on public 

service implementation to become more 

measurable and reducing the burden to 

supervise public service implementation. 

This is to encourage courts to always 

self-evaluate their public service. Regular 

reviews conducted by the organization 

that granted ISO is an important factor for 

courts to always perform self-evaluation, 

due to an encouragement to maintain the 

������������������¤������������ä�

Reducing the  Burden of Court Services 

One phenomenal aspect of interview and 

�����������������¤��������������������������

of new special types of courts mandated by 

the law. The development of these types of 

����������������������¥���������������������

the government, thus giving a burden to 

court resources that are already decreasing, 

especially in the courts Class I located in the 

provincial capitals.

11.2 Recommendations for each Type of 

Service. 

This section discusses several 

���������������������¤����������������

for each type of service, namely,  court 

administration service, legal aid service, 

���������������������������¥����������������á�

as follows:
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Perbaikan Penjadwalan Persidangan dan 

Informasi Persidangan
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11.2.1 Recommendations to improve 

Court Administration Services 

Aside from the general recommendations 

listed above, the following are several 

�����¤�����������������������������������

Administration Services:

Improvement in Hearing Scheduling and 

Information

There are two goals associated with 

improvement of service time, i.e., to 

accelerate the process of the court services 

and address the issue of uncertainty in 

hearing schedules. In the results of the 

analysis, it was concluded that problems 

in time-related services are due to the 

lack of integrated system for determining 

the allocation of judges, courtrooms, and 

hearing schedule for a case. Therefore the 

following steps are required:

1. Develop a hearing scheduling information 

system, which includes, judges panel 

schedule information, information 

on the usage of courtroom, hearing 

schedule information and information 

on hearing schedule changes. It is very 

�����������������������������������ª����

in the schedule of courtroom use, and to 

���������ª��������������ï���������������

one judges panel in a hearing at the same 

time with required presence in another 

hearing. In addition, the development of 

this mechanism is intended to provide 

a formal mechanism of communication 

between the court and the parties;
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Perbaikan Informasi Layanan Pengadilan

������������������������������������������

������������������������������������������

����������������������������������

����������������æ������������������������

���������� ������� ����������ä� ������

������������������������á�����������������

�������æ������������������������ã

2. Expediting the time spent in a hearing 

during reading of documents by stating 

only summary of the document. The 

challenge for this development is that 

there are existing formal procedural 

laws. This is a strategic step where 

expediting time spent on reading agenda 

would decrease hearing time spent by 

a judge and also reducing courtroom 

usage time. 

The implementation of both of these 

recommendations will involve at least two 

major institutions, namely the Directorate 

General (DG) for each court and the 

�������������ä�����¤�������������������

should be implemented by the Directorate 

General, where the DG develop the 

information application and to disseminate 

and distribute the application to the courts. 

The second recommendation should be 

implemented by the Supreme Court (MA), 

this is due to the fact that the changes could 

���������������������ª��������������������

the procedural laws and therefore must be 

done at the highest policy level.  

Improvement of Court Information Services 

Improvement of court information service is 

intended to improve the accuracy of existing 

information and encourages the broadest 

possible dissemination of information 

relating to court public service. To achieve 

these goals, the following steps can be 

implemented:
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Perbaikan Output Layanan
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1. Increase the forms of court service 

�����������á� �ä�äá��������������ª�������

information service. This will be very 

helpful and will increase coverage of 

dissemination of information to the 

general public and ensure the accuracy 

of the information contained in the 

�������������ª�������������������������

by the court themselves; and

2. Empowering court staff working in 

the front area to become the first 

information provider. This is important, 

because court visitors would often ask for 

�����������������������������¡á��������á�

the security, receptionist, and so forth. 

���������������������������������¡�

���������������������¤�������������������

highly strategic to reduce the distortion 

of information from non-court sources.

These recommendations should be 

implemented by First Instance courts where 

the existing processes are activities which 

are technical and local in nature. 

Improvement of Service Output

Service output is the output related to the 

¤�����������������������������á�������������

of documents. This main issue of service 

output is related to the accuracy of the 

documents produced by  court, especially 

court decision. To address this issue, IT 

application can be developed to help the 
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Penguatan Sistem Akuntabilitas Petugas 

Pelayanan Publik Pengadilan 
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preparation of court decision document, 

court order, or other documents as part of 

court services products, in order to minimize 

errors which are technical in nature (clerical). 

This recommendation can be implemented 

at the level of Directorate General, which 

can develop special system and application 

for facilitating the process of preparing the 

documents as products of the court.

Strengthening Accountability System of 

������������������������¡

Strengthening court supervision system 

for public service is implemented to ensure 

services are provided in accordance with 

the applicable procedures and stipulations. 

Several aspects related to this is to ensure 

no violation or minimize violations by court 

���¡��������������������������������������������

���������¡������������������������������

�������������������¥���������ä������������

be done by:

1. Encouraging clandestine supervision 

model (mysterious shopper), in order 

to monitor the actual condition of 

court public service. It is particularly 

important to ensure the accuracy of 

the observations made to court public 

services, which means that when 

supervisory observation is being made, 

the court public service runs as normal:
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11.2.2 Rekomendasi Layanan Bantuan 

Hukum 

��������������������������������������

������ ��������� ����� ������������

���������������������������á���������
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2. Developing Non-Cash Transaction 

financial management system, by 

involving bank for all aspects of court 

services that require payment from 

�����������������ä������¤��������������������

deposit management, this can be done 

by developing an application system that 

allows management of personalized 

court fee deposit for individual case; 

3. Conducting court user satisfaction 

surveys on a regular basis, to capture 

the service user’s perception of the areas 

that need to be improved by the court. 

This is important because it should be 

used as the basis to continually improve 

services by listening to the voices 

 of court users.

 This recommendation can be implemented 

by the Supervisory Agency of the Supreme 

����������������������������������á������

Courts, and the Directorate General.

11.2.2 Recommendations to Improve 

Legal Aid Service 

General recommendations for the 

improvement of legal aid services should 

focus on the quality improvement of 

Posbakum services, such as the following:

Improvement of Legal Aid Information

The improvement of legal aid information 

is an important step in the whole court 

legal aid services. This is due to the fact 
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Penataan Ulang Sistem Pos Bantuan 

Hukum (Posbakum)
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that, as the regression analysis shows, the 

strongest factor of legal aid satisfaction 

is by the court. The improvement of legal 

aid information is aimed at improving the 

accuracy and accessibility of information 

of legal aid to the public in general. This is 

done by taking these following steps:

1. Designing programs to disseminate 

and publish legal aid information 

systematically to general public; and 

2. Developing various forms of legal aid 

information outlets, through various 

media, to improve the accuracy of legal 

aid information.

����������������������������������¤����

instance courts.  

Rearrangement of Legal Aid Post 

(Posbakum) System 

There have been changes in legal aid 

services after the enactment of Legal Aid 

Law. These changes were characterized by 

the transfer of responsibility for managing 

legal aid advocates to the Minister of Law 

����������������ä�����á� ������������

of legal aid services quality need to focus 

on improving the Posbakum. The aim of 

the rearrangement of Posbakum system 

is to ensure that Posbakum plays its role 
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optimally, as the access to other legal aid 

services, which include development center 

for legal service information and technical 

legal (non-representation) assistance 

related to legal case. In addition, other 

goals of the rearrangement are to ensure 

sustainability of legal aid services in court 

and guaranteeing work for advocates on 

duty so they can focus and make time for 

Posbakum activities. This rearrangement 

can be done by implementing the following:

1. Incorporating the function of legal aid 

services into the basic mandate of court 

in order for it to become part of court 

structure; 

2. Developing Posbakum operating system, 

which aims to develop interconnection 

with legal aid in terms of fee waiver 

and coordination with Legal Aid 

Organizations as legal aid actors with 

respect to legal service; and 

3. Establishing Posbakum as the unit in 

court responsible for providing legal 

information to the general public, 

especially for the target group of 

marginal groups.

����������������������������������¤����

instance court, with the Supreme Court 

playing its role in providing general 
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11.2.3 Rekomendasi Layanan Informasi 
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guidelines on the steering policy of 

development system of Posbakum services..  

11.2.3 Recommedations to improve Court 

Information Service 

Aside from the general recommendations 

listed above, the following are several 

�����¤�����������������������������������

Information Service:

1. Improvement of Court Information 

Management System 

The improvement of information 

management system is the most 

important part in enhancing satisfaction 

of court service users. The objective of this 

improvement is to speed up information 

provision process, and heighten security 

features of information taken in electronic 

format. This can be done by conducting 

the following :

1. Developing information management 

standard and procedure. Such standard 

���� ���������� ���������� ����ª������

information from working units within 

a court as the information provider to the 

���������������¡á���������������������

management process; and 

2. Adopting the use of information 

technology system into the standard and 

procedure of information management. 

This is to enable easier information 
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2.  Pengembangan Kompetensi 

Khusus Petugas Pengelola Informasi
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management process performed by 

���������������¡á������������������������

information service processing. 

This recommendation can be carried out by 

¤�������������������á������������������������

information management standard and 

procedure.

2. Development of Special Competency 

�������������������¡�

After the Law concerning Legal Aid came 

������¡���á��������������������������������ä�

This was indicated by the handover of 

lawyer services to the Minister of Law and 

������������ä�����á��������������������������

improvement of legal aid service shifted 

to the improvement on the Legal Aid Post 

system. The purpose of the restructurization 

of Legal Aid Post system is to optimize it 

as an access to other legal aids, including 

the information development center for 

legal aid,  and to provide legal technical 

assistance – non mentoring -  related to 

cases. In addition to that, other purposes 

include providing a sustainable guarantee 

of legal aid service in courts and ensuring 

working certainty for lawyers on duty, so 

that they dedicate their time for Legal Aid 

Post activities. This is done along with the 

following :
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11.2.4 Rekomendasi Layanan Tilang 
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Standarisasi dan Penyederhanaan 

Pelayanan Sidang Tilang 
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1. Incorporating the function of legal aid 

service into the basic mandate of the 

court, therefore becoming a part of the 

court structure;

2. Developing the operational system of 

Legal Aid Post in order to develop linkage 

with legal aid in terms of Court Fee 

Waiver and coordination with Legal Aid 

Organization as the legal aid provider 

related to legal services; and

3. Making Legal Aid Post a unit in court 

that provides legal information as widely 

possible, particularly for 

 marginalized groups. 

���������������������¤�������������������á�

with the Supreme Court issuing a general 

policy concerning Legal Aid Post service 

development system. 

11.2.4 Recommendation to Improve 

���¥������������������

Aside from the general recommendations 

listed above, the following are several 

�����¤��������������������������������¥��

ticket services:

���������������������������������¥��

Ticket Hearing Service

����������������������¤���������������������

¤��������������������������������¥���������
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Pengalokasian Infrastruktur Pelayanan 

Sidang Secara Khusus
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hearing implementation and some practices 
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hearings. Standardizing and simplifying 
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minimize case disposition time. Several 

steps that can be taken are:

1. Drafting a in timely manner case handling 

standard in court, by paying attention to 

�����¥������������¡������������������

process to dispose cases as in timely 

manner as possible; and 

2. Using information technology in such 

case handling process, by developing 

����������������������¥��������������

disposition system. In this system, 

�¡�������������������������������������á�

without going to court.  

This can be implemented if the Supreme 

Court issues a policy to conduct case 

disposition standardization and use 

��������������¤�������������������ä�

Allocating Special Court Service 

Infrastructure

Allocating special court service infrastructure 

��� ����� ��� �������� �� �����¤������� ������
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���� �������������������������������

����������� ����������������������æ

��������������������������������������

����������� ��������� ������ ������ä�

���������������������������������������

���������������������������������������

��������������¤����������������������

���������������ä�����������������������

�����������������������ã

number of cases, particularly at district courts 

���������¥�������������������ä��������������

to support the improvement of court service 

�������á�����������������¥��������������á�����

also other in timely manner procedures 

(Misdemeanor). The development of special 

service infrastructure includes special 

����������������á�������������������¡�����

���¥�� ������� ����� ����������ä������ ��� ���

provide service throughout working days, 

preventing many hearings to be scheduled 

������������¤������ä�

Developing Resolution Mechanism 

�������� ��� ���������� ������¥���������

Service

��������������������������¤��������������

�������������������¤������������������¥��

������������������������������¤��������������

process. Even if a system improvement was 

to be done with both of those two aspects 

mentioned above, there is a possibility 

that this can put additional burden to 

certain court resources that already have 

high burden. The alternative to resolve 

���¥���������������������������������������

�� �����¤����� ���� ���������� ������ ��� ���

considered. Several steps that need to be 

done are :
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Yä� ���������� ������� �������������

������������������������������������

�����������������������������æ

������ ������ ������ ������á� ������

�������� �����æ������ �����������

������������� ��������� �������

����������â����

Zä� ������������� ���������� ��������

������������á��������������������������

�����������������������������������

������������� ��������� �������

��������������������á���������������

�¤����ä�������

�������������������������������������

����� ������ ����������� ��á� ������

���������� ��������� �����æ������

����������������������������������������

����������ä������������������������������

�������� ���������������� �����������

����������������������á���������������

�����������������������������������

���� ���������� ���������� �����

���������������������������������������

������ä�

1. Conducting a comprehensive assessment 

�����������¥������������������������������

the aspects of criminal procedural law, 

���¤���������������������� ��� ��������

disputes outside of the court; and

2. Issuing a joint policy between the 

National Police, Attorney General’s 

Office, and Courts to decide on a 

management model for resolving 

disputes outside of the court in a fair, 

�����������á������¥������������ää�

����¤�������������������������������������

Agency of the Supreme Court, by mapping 

alternative models to resolve disputes 

outside of the court. The second step is 

done by the Supreme Court to conduct 

policy coordination with the National 

������á����������
������ï���¥��������������

to communicate and issue a policy on the 

��������������������������¥�����������������ä�
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Lampiran-Lampiran

Attachments

Lampiran I : Protokol Instrumen Survey

Attachment I : Survey Instruments Protocol

Lampiran II : Panduan Wawancara Survey

Attachment II : Guidelines for Survey Interviews

Lampiran III : Team Surveyor

Attachment III : Surveyor Team
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Lampiran-Lampiran :

Lampiran I   : Protokol Instrumen Survey

Protokol Survey

Survey Kepuasaan Pelayanan Publik di 

Pengadilan

A. Latar belakang

������ ������� ������������ ���������

���������� ������� ������ �������� ���

����������������������������������������

��� ������ ��� ��ä� XZ^��������

���ZXYZ� �������� �������� ����������

���������� ���� ���� �������� ��������

�����������������ä����������������������

���������� ������� ����������� ������

���������������������������������

��������� ���������� ����������������

������ ����������� ��������� ��������ä�

����������� ��� ���� �������� ��������

��������������������������������������

����������������������������ä�Z]�������

ZXXa� �������� ���������� ������� �����

�����������������������������������

������������������������ä

��������� ���������� �����������

����� ���������� ���������� ��������

����� ������æ������� ��������� ������

�����������á� �������������������������

����� ���� ������ ��������ä� ���� ����

��������������������������������������

������á�������ã

Yä� ��������� ��������� ������������

���������� ������� ����� ����������

Attachments :

Attachment I   : Survey Instruments  

Protocol

Survey Protocol

Court Public Service Satisfaction Survey 

Report

A. Background

Serious efforts to improve the quality 

of public service was started with the 

issuance of Chief Justice Decree Number  

XZ^�����������ZXYZ� ����������� �������

�����������������������������������������

Pelayanan Publik). The improved quality of 

public service is expected built public trust in 

justice and judicial sector and expand public 

���������������ä�����������������������������

on Public Service Standards is also a follow 

����������������¤��������������������äZ]�

no.2009 on Public Service which enforces 

all state institution to develop public service 

standards.

Although no government regulation as 

implementing regulation of the Act has 

been issued, this initiative of the Supreme 

Court (MA) needs to be supported. There 

are two considerations that underlie this 

initiative by MA, namely:

1. Support to the improvement of public 

services will have an impact on improving 
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����������������� �������� ��������
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����������������������������������
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����������������ä�������������������

�������� �������� ������� ����������

���������������������ä

����������������������������������

�����������������������������������

������ ��� ������ ������ ������������
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������������������������ä��������������

�������������������������������������

�����������������������������������������ä�

��������� ��������� ������ ���� ��������

������� ����� ������ ���������� ��������

��������������������������������������

����������ä

������������ ���������� ������� �����

�������� ������� ����� ����� �����

����������������������������������ä������

������á������������������������������

���������������������������������������

������������������������������������

������� ������� ������ ���������� ����

����������á�����������������������������

�����������������������������������ä

����������������������������������������

�������������������������������������

����������������������������������������

��������������������������������������

���������������������������������������

the performance of the judiciary and 

����������¤�����á�

2. This early initiative of the implementation 

of public service is expected to make 

MA as a model state institution for the 

implementation of the public service 

system. This is to follow the previous 

achievement in the implementation of 

information transparency.

������������������������������������������

Standards marks a major commitment by 

MA to improve performance in providing 

judicial services for the public. Its 

implementation requires great work to be 

done in a planned and systematic way. The 

activity of this Baseline Study is part of the 

�¡������������������������������������������

in a planned and systematic way.

Improved public services will create great 

impact for justice seekers public and MA. 

�������á����������������������������������

hard work by MA and stakeholders in order 

to run better planned and more systematic 

public service standards, so that the goals of 

public service improvement can be achieved

As a preparation for the implementation of 

the Chief Justice Decree on Public Service 

Standard, it is necessary to do a preliminary 

assessment or the Baseline Study on the 

readiness and the conditions that support 
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������ä
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����� �������� ��������� ������� �������
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���������� ������� ��� ���������ó� �����
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����� ������������ ��� �������� ������

ZXYZä���������������������������������

���
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���������������������������Yá� ��������

��������������������������������������

���������������������ä

��������������������������������������������

�������� �������� ���������� ����� �����

�����������������������������������ä�

��������������������á�����������������������
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������ ���������� ���� ���������������
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������������á���������á���������������

��������������������������������������

��������������������������������ä

the current implementation of public service 

by MA and all courts under MA. In addition, 

the Baseline Study will also result in the 

������¤������� ��� ���������� ���������� ���

barriers encountered by the Supreme Court 

in carrying out public service standards.

This activity is the initial activity related to 

draft EOPO “MA and Religious Court elected 

to provide services for justice seekers in 

�����������������������������������¤������

the Court public service standards” that still 

��������������¤���ä���������á���������������

is an important part of the monitoring and 

learning framework described in the work 

plan 2012. This activity will also help AIPJ 

in analyzing the existing achievement of 

Sector1 Outputs, which is increased access 

to the dispute settlement system.

This study will analyze the actual situation in 

the judiciary which will implement the public 

service standards. Through this activity, the 

performance of public service in the judiciary 

��������������������������¤��������¤������

through opinions of justice seekers public. 

�����������á�����������¤������������������á�

���������á�������¥�����������������������

the delivery of public service institutions 

can be recorded.
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B. Maksud dan tujuan
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C. Ruang lingkup kegiatan

������� ����� ���� �������á� ���������

���������������������������������������

���������������ã
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[ä� �����������������������������������

������â
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aä� 	�����������������ä

B. Purpose and objective

The purpose and objective of the activity of 

Baseline Survey of Public Service in Court 

are as follows:

1. To identify and map the types of public 

services carried out by courts; 

2. To identify the service level of public 

satisfaction towards the courts; 

3. To Map and identify the correlation or 

relationship between the provisions/

���������������������������������������

��ä�XZ^������������ZXYZ���������������

of satisfaction of public service towards 

the courts.

C. Activity Scope of Work

�������������������ª�á�����������������������

have the following Scope of Work:

1. Internal strengthening capacity of 

researchers;

2. Coordinating with the Supreme Court 

and courts;

3. Developing interview and survey 

instruments;

4. Strengthening surveyors’ capacity;

5. Implementation of interviews and 

survey;

6. Collecting, processing, and analyzing 

interview and survey results;

7. Developing Baseline Survey Report;

8. Focus Group Discussion; and

9. Report Finalization.
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D. Schedule of activitiesD. Jadwal kegiatan

No. ����������Activity) �������ZXYZ��

Time (2012)

������

Output

Y ����������������������æ�¡���������

����������������������æ�¡��������

�������������

W I – Month I

��������������

Work plan

Z ����������� ������� ���������������� ����

���������������������

Communication with Balitbangdiklat and 

selection of local partners

���������������

W II – Month I

�������������������

Local partners selected

[ �������������������������������������

Preparation of contracts with local partners

���������������

W III – Month I

�����������������������

Agreement is signed

\ ���������������������������

Preparation of internal workshop

��������������

W IV – Month I

����������������������������

����������

Formulating research method and 

questionnaires

] �����������������

Internal workshop

��������������

W I – Month II

��������á������������������

������������������������æ

��������������

Strategy, Research Methods and 

activity timeline of each area

^ �������¬���æ���������������

Survey & In-depth interviews

������ä�ä�����������������

W II to W IV – Month II

_ 	����������

Field visits

�����������������������

W III dan W IV Month II

` ������������������������

Collecting survey results

�����ä�ä�����������������

W I to W II – Month III

a �����������������������

Processing the results of the survey

������ä�ä������������������

W II to W III – Month III

Quantization and tabulation of 

survey results

YX ��������������������

Analysis of survey results

�����ä����������������

W I to W III Month IV

��������������������������

����������¤����������������

survey

YY �������������������������

Initial reports of survey results

�����������������ä�ä�������

�������

W IV – Month IV to W I – 

Month V

������¤����������������

�������á�����������á�����

�����������

������¤���������������������

¤������á������������á�����

recommendations

YZ 	�����
�����������������

Focus Group Discussion I

���������������

W II – Month V

����������������	
�������

laporan awal

Y[ �������������� ����������á� �������á� ����

�������������������������

��¤������� ��� ���� ����������á� ��������á� ����

initial report of results of the survey

�������ä�ä���������������

W III to W IV – Month V

Y\ 	�����
������������������

Focus Group Discussion II

���������������

W I – Month VI

��������¤�����������������	
��

������������������

Final inputs from the FGD 

����������������������¤������

Y] 	�����������������

Report Finalization

���������������

W II – Month VI

���������������������

Final Report Assessment

Y^ ������������������

Report Dissemination

����������������

W III – Month VI

�������äYæ����������������������������������

Table I.1- Draft Baseline Survey Activity
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E. Output dan Outcome yang Diharapkan
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E. Expected Outputs and Outcomes

Outcomes expected from the research are 

as follows:

1. D ev e lop e d kno wle dg e and 

comprehension of the level of public 

satisfaction towards all types of court 

public services; 

2. D ev e lop e d k now ledg e and 

comprehension of the correlation 

between the rules related to court 

public services with the public service 

satisfaction levels; 

3. Developed constructive policies and 

programs of the judiciary in maintaining 

and improving the quality of service; and 

4. Improved services by the court to the 

general public and justice seekers.

Meanwhile, the outputs expected resulting 

from this research  are as follows:

1. Interview and survey instruments 

including the guidelines;

2. Report of interview and survey results to 

the surveyed courts;
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II. Pendekatan dan Metodologi

A. Pendekatan Penelitian
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B. Metodologi

1. Responden
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3. Overall and Final Report of the Court 

Public Service Baseline Survey.

II. Approach and Methodology

A. Research Approach

The approach carried out in this Research is a 

combination of quantitative and qualitative 

approaches. The Surveys in the court is 

conducted with quantitative approach to 

produce quantitative and numerical data 

related to the satisfaction towards the 

public service in the courts. Meanwhile, 

interviews, analysis, and data processing 

are done with qualitative approach to 

produce the expected outcomes. This 

qualitative approach is also carried out in 

the analysis of the survey results related 

to the regulations in the provision of public 

service.

In this Survey Protocol, the discussions are 

focused on the quantitative rather than 

qualitative approach, considering that the 

purpose of the survey is to search for the 

������¤������� ��� ������������ �������� ���

the satisfaction of the court service user 

respondents.

B. Methodology

1. Respondent

Respondents who will be surveyed in 

this baseline survey activity are court 

public services user respondents. The 
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respondents are individuals who use court 

services directly. Service user/consumer 

Respondents are divided by the type of 

�������� ���������¤���� ������������á� ���

follows:

 

a. Case administration service user 

respondents, namely respondents who 

directly use such services which cover 

the use of court facility; receive services 

���������������������������������������¡�

�������������������������������â������

payment; court hearing services; 

decision time and accuracy, as well as 

execution service.

 

b.  Court service user respondents in speedy 

�������������������¥���������á�������������

hearing information, court hearings 

process, and collecting confiscated 

���¥�����������������ä

c. Legal aid service user respondents 

are respondents who directly use the 

services of legal aid which cover services 

including legal aid post, Advocate 

services, and court fee waiver service .

 

d. Public information service user 

Respondents are respondents who 

directly use the service for Public 

Information which covers information 

media, information application 

procedure, objection , and service from 

�������¡�ä
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2. Metode Pemilihan Sampel
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A. Sampel Survey Kepuasaan Pelayanan 
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Papua.
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2. Method in Selecting the Samples  

In this Research on satisfaction, the 

samples are divided into two categories 

namely District/Religious courts and 

Administrative Court. The split is done due 

��������¤�������¡�������������������������

between the District/ Religious Courts with 

the Administrative Court.

�ä�������������������������������������

Administration Service Satisfaction 

Survey

The selection of the sample was done using 

��������������������������ä��������¤����

level, court  population will be divided into 

4 area (analysis unit cell), based on the 

monitoring work area of the Supervisory 

Board of the Supreme Court of the Republic 

of Indonesia (MARI),  which consists of:

a. Area I: Sumatera; 

b. Area II : Java & Bali; 

�ä����������ã������������������������â�

and 

d. Area IV : Nusa Tenggara Barat, 

Nusa Tenggara Timur, Maluku and 

Papua.

Each unit area is used as the analysis unit 

cell in conducting the process of analyzing 

the survey results. It means that the result 

of the aggregation of the service user 

���������������ª�������������������������������

of  monitoring area/analysis unit cell.
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No �����������������

District Court

�������������

Cases/Year

���������������

Cumulative Figures

������������

Random Figures

Y �������� []XZ []XZ XáY]\Y]a]]a

Z PN Rantau Prapat `a` YZX\^ XáY]\Y]a]]a

[ ������������ ZYa] ZZX`\ XáY]\Y]a]]a

No �����������������

District Court

�������������

Cases/Year

���������������

Cumulative Figures

������������

Random Figures

Y ���
�������������� \Z]` ZYa_Z Xá`^YY]XaaY

Z ��������� a\_ \]\a[ Xá`^YY]XaaY

[ �������� _\] _X^`_ Xá`^YY]XaaY

����������(Area I)�ã���������

�����������(Area II)�ã�
����¬�����

Each analysis unit cell contains several 

city courts, which are then subjected 

to randomization using a simple 

random sampling. Selected city court 

is randomized based on the cumulative 

value calculated from the number of 

cases per year in each the District Court, 

by multiplying the random numbers 

obtained in Microsoft Excel table. In this 

randomization, it is also determined that 

the city courts entered to be randomized 

are those which have an average of 450 

cases per year. The selection is intended 

to provide optimal results to the court’s 

satisfaction, by deciding on the courts 

which have the complexity in court 

services. The cities selected based on the 

results of randomization are as follows:
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Random Figures

Y �������������� Y_`X Y]^Z XáZ`^[Ya]^a_]\_
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The Religious Court samples are those 

located in the cities selected by randomized 

District Courts mentioned above.

���������á�\� ���������¡�������������������

be done in every city court: the Court 

Administration services satisfaction 

survey, legal aid service satisfaction survey, 

information service satisfaction survey and 

���¥������������������������������������ä�

Each survey is treated as 4 separate 

�������á������������¡����������������������

of samples needed and the recruitment of 

the respondent.

	��������������������������������������¥��

Ticket Service Survey, the total sample 

is set at 70 respondents for each area of 

���������������á�����������������¥�������

(the minimum requirement of data) of 68 

�����������á� ��� a]¬� ���¤������ �����ä�

�����������¥������� �������������������

mathematical model as follows:
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a]¬ä������������������������������������

������� ������ ����������� ��������

��������ã

n   = ____ = ______________ = 67,65
Z2pq

e2
     (1.645)2(0.5)(0.5)

(0.1)20

NO �����¤�����

Wilayah

Area 

������¤������

Jenis Pengadilan

Type of Court

Daerah Survei

Survey Area

Kuesioner 

Administrasi 

Pengadilan

Court 

Administration 

Questionnaires

Kuesioner 

Tilang

���¥���������

Questionnaires

Total

Y I ����������������� ����� [] [] _X

Z I ���������������� ����� [] X []

[ I ����������������� ��������� [] [] _X

\ I ���������������� ��������� [] X []

] I ����������������� Rantau Prapat [] [] _X

^ I ���������������� Rantau Prapat [] X []

_ II ����������������� 
�������������� [] [] _X

` II ���������������� 
�������������� [] X []

a II ����������������� ������ [] [] _X

YX II ���������������� ������ [] X []

YY II ����������������� ����� [] [] _X

YZ II ���������������� ����� [] X []

Y[ III ����������������� ����������� [] [] _X

Y\ III ���������������� ����������� [] X []

Y] III ����������������� Palu [] [] _X

Y^ III ���������������� Palu [] X []

Y_ III ����������������� Samarinda [] [] _X

Y` III ���������������� Samarinda [] X []

Ya �� ����������������� Mataram [] [] _X

ZX �� ���������������� Mataram [] X []

ZY �� ����������������� ��ï� [] [] _X

ZZ �� ���������������� ��ï� [] X []

Z[ �� ����������������� ������������� [] [] _X

Z\ �� ���������������� ������������� [] X []

`\X \ZX YZ^X

���������������� (District Court)

���������������� (Religious Court)
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Data collection for Court Administration 

�������� ������������� ������� ���� ���¥��

Ticket Service satisfaction Survey is 

done using probabilistic method. The 

probabilistic method is conducted through 

randomization using interval counts of 

��������������������¤��������ä��������������

time between potential respondent is 

based on the number of people present in 

the court in each day. Further provisions 

on the procedure for recruiting the 

respondents are outlined in the survey 

guidelines section.
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B. Sampel Survey Kepuasaan 

Pelayanan Informasi dan Bantuan 

Hukum Pengadilan Negeri/Agama/

TUN 

����� ������� ���������� ����������

������������ ���������� ���� �������

���������� ���������� �������� ������

�������������������������æ�������������ä�

��������æ�������������������������������

������������� ������ ������ ���������

����� ����� ��������¤������ ����� ����������

�������� ������� ��������� �������

���������� ���������� �������� ������
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������������ ���������� ������� �������

�����������������������������������������

������ ���������ä� ����� ���æ��������������
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������� ������� ���������� �����������

�������� _� ���������� ������ ������æ

B.  Information Service dan Legal 

Aid Satisfaction Survey Sampling at 

������������������������������

The  information transparency service 

satisfaction survey and legal aid service 

satisfaction survey was conducted in a 

non-probabilistic way. Non-probabilistic 

method was chosen  based on the 

consideration that there are not enough 

��¤�����������������������������������������

of legal aid services and information 

transparency. Low incidents/users makes 

recruitment of survey respondents using 

probabilistic method inadequate. The non-

probabilistic way was performed using 

snowballing method, i.e., the respondent 

will be asked for references of other 

potential respondents to be surveyed.

  

The number of respondents is set at 

7 respondents for each Legal Aid and 
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������
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������� �������� ^`� ���������� �����
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Disclosure of Information surveys 

questionnaires per city court. The cell 

analysis is performed at the national 

level, with total satisfaction survey 

respondents of 84 respondents for each 

survey questionnaires on Information 

Service and Legal Aid. The data amount 

��¥������� ����� �������� ������������ ���

^`����������������a]¬����¤�����������ä�

���� ����� ��¥������� ��� ����������� ��� ��

mathematical model as follows   :

         

n   = ____ = ______________ = 67,65
Z2pq

e2
     (1.645)2(0.5)(0.5)

(0.1)20

NO �����¤�����

Wilayah

Area 

������¤������

Jenis Pengadilan

Type of Court

Daerah Survei

Survey Area

Kuesioner 

Administrasi 

Pengadilan

Court 

Administration 

Questionnaires

Kuesioner 

Tilang

���¥���������

Questionnaires

Total

Y I ����������������� ����� _ _ Y\

Z I ���������������� ����� _ _ Y\

[ I ����������������� ��������� _ _ Y\

\ I ���������������� ��������� _ _ Y\

] I ����������������� Rantau Prapat _ _ Y\

^ I ���������������� Rantau Prapat _ _ Y\

_ II ���� 
������ _ _ Y\

` II ����������������� 
�������������� _ _ Y\

a II ���������������� 
�������������� _ _ Y\

YX II ����������������� ������ _ _ Y\

YY II ���������������� ������ _ _ Y\

YZ II ����������������� ����� _ _ Y\

Y[ III ���������������� ����� _ _ Y\

Y\ III ����������������� ����������� _ _ Y\

Y] III ���������������� ����������� _ _ Y\

Y^ III ���� �������� _ _ Y\
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Y_ III ����������������� Palu _ _ Y\

Y` III ���������������� Palu _ _ Y\

Ya �� ����������������� Samarinda _ _ Y\

ZX �� ���������������� Samarinda _ _ Y\

ZY �� ����������������� Mataram _ _ Y\

ZZ �� ���������������� Mataram _ _ Y\

Z[ �� ����������������� ��ï� _ _ Y\

Z\ �� ���������������� ��ï� _ _ Y\

Z] �� ����������������� ������������� _ _ Y\

Z] �� ���������������� ������������� _ _ Y\

Y`Z Y`Z [^\

���������������� (District Court)

���������������� (Religious Court)

C. Sampel Survey Pelayanan Administrasi 

Pengadilan Tata Usaha Negara

���������� ����� ����������� ����������

����������������������������������á�

������� ����� ����������� ����� ������

���������������������������������������

`� ����������� ����� ������ ������� ���

���������ä��������������������������������

������������������������������������������

������������ ������������������������

��� ������æ������� ����������� ������á�

�������������������������������������

�����������������������������������������ä��

����������������������������������������

����������������ã

No �����������������

District Court

�������������

Cases/Year

���������������

Cumulative Figures

������������

Random Figures

Y ���������� __ \[Z Xá`[^XYa`a\

Z ���
������ ZX^ `\a Xá`[^XYa`a\

C. Administrative Service Survey 

Sampling at Administrative Court

   

The selection of court cities was conducted 

by simple random sampling, where 

Administrative Court’s cities were randomly 

assigned from a total of 8 Administrative 

Courts in Indonesia. The selected court’s cities 

were randomized based on the cumulative 

value calculated based on the number of 

cases per year in each District Court, by 

multiplying with the obtained random 

numbers in the Microsoft Excel tables. 

While the results of the randomization is 

as follows:
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������ ���������� ���������������

�������������������_X����������á�������

�������� ��������ä� ������� ����������

����� �������� ^\� ���������ä� 
������

����������������������������������������

���������������������������ã

The data/respondent sufficiency is 

determined at 70 respondents for the 

national level with the minimum requirement 

of 64 respondents. The number is based on 

the calculation of a mathematical model 

as follows:

n   =  
____ = ______________ = 67,65
Z2pq

e2
(1.645)2(0.5)(0.5)

(0.1)20

n = ________n0

1 + _____(n0 - 1)

N

1 +
 _____(n0 - 1)

N
1 + ________(67,65 - 1)

1274

n = ________ = ___________ = 64,29
n0 67,65

And the distribution of the number of 

respondents in each court’s city is as 

follows:

������� ����������� ������� ����������

����� ������æ������� ����� �����������

�����������������������ã

�� �����¤������������

�����������¤������


���������������

Type of Court

�������������

Survey Area

����������������������

Administration of Service

Y II ���� 
������ []

Z III ���� �������� []

Total _X

The selection of respondents is done using 

probabilistic method. The probabilistic 

method is conducted through 

randomization using interval counts of 

���������� ��� �� �����¤��� ��������� ����ä�

The interval time between each person 

respondent is based on the number of 

people present in the court in each day. 

Further provisions on the procedure for 

recruiting the respondents are outlined in 

the survey guidelines section.

���������� ���������� ����������

������� ��������������á� ����� ����������

������� ����� ���������� �����������

������� ������������ ���������

��������� ������ ����� ������ ����� �����

������ ����� ����������ä� ����� ���������

������ ����������� ����� ������� ������

����� ������ ��� ����������� ���� �������ä�

���������� ������ ������� ��������� �����

��������������������������������������

��������������������������������ä�
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������� ������������ ������� ����������

������\� ������� ��������� ������� ��������

��������ã

The overall number of respondents for the 

4 surveys is as follows:

NO �����¤�����

Wilayah

Area 

������¤������

Jenis Pengadilan

Type of Court

Daerah Survei

Survey Area

Kuesioner 

Administrasi 

Pengadilan

Court 

Administration 

Questionnaires

Kuesioner 

Bantuan 

Hukum

Legal Aid 

Questionnaires

Kuesioner 

Tilang

���¥���������

Questionnaires

Total

Y I ����������������� ����� [] _ [] `\

Z I ���������������� ����� [] _ X \a

[ I ����������������� ��������� [] _ [] `\

\ I ���������������� ��������� [] _ X \a

] I ����������������� Rantau Prapat [] _ [] `\

^ I ���������������� Rantau Prapat [] _ X \a

_ II ���� 
������ [] _ X \a

` II ����������������� 
�������������� [] _ [] `\

a II ���������������� 
�������������� [] _ X \a

YX II ����������������� ������ [] _ [] `\

YY II ���������������� ������ [] _ X \a

YZ II ����������������� ����� [] _ [] `\

Y[ III ���������������� ����� [] _ X \a

Y\ III ����������������� ����������� [] _ [] `\

Y] III ���������������� ����������� [] _ X \a

Y^ III ���� �������� [] _ X \a

Y_ III ����������������� Palu [] _ [] `\

Y` III ���������������� Palu [] _ X \a

Ya �� ����������������� Samarinda [] _ [] `\

ZX �� ���������������� Samarinda [] _ X \a

ZY �� ����������������� Mataram [] _ [] `\

ZZ �� ���������������� Mataram [] _ X \a

Z[ �� ����������������� ��ï� [] _ [] `\

Z\ �� ���������������� ��ï� [] _ X \a

Z] �� ����������������� ������������� [] _ [] `\

Z] �� ���������������� ������������� [] _ X \a

aYX Y`a \ZX [^\

����������������� (District Court)

���������������� (Religious Court)
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III. Research Organization

A. Organizational Structure

The organizational structure of the activity 

of Baseline Survey for Public Service at 

the Court in general can be distinguished 

according to the workloads and functions 

as follows:

Yä� ���������¥���â

Zä� ����������������¥���â

3. Methodology Consultant;

4. Researcher;  and

5. Surveyor.

���������¥���� ����� ��� ���� ������������ ���

the leader of the baseline activity. PO is 

responsible for the overall activity series 

of Research and Research report. PO 

is also responsible for coordinating the 

implementation and results of research 

with all related parties. 

Deputy PO is vice-coordinator of the 

baseline activity. Deputy PO assists in 

the duties and responsibilities of PO 

as the coordinator of Research team. 

Deputy PO also has duties and functions 

of preparing substantive matters of the 

Research including activity timelines, 

Research guidelines, and observation 

instruments (interviews and surveys). In 

addition, Deputy PO also performs the 

function of monitoring and evaluating the 

implementation of this activity.

Consultant is the consultant for 

methodology and statistics particularly in 

III. Organisasi Penelitian

A. Struktur Organisasi

��������� ����������� ��������� ���������

������� ������ ���������� ������� ���

����������� ������� ����� ������

���������� �������� ������ ������ ����

����������������������ã

Yä� ���������¥���â

Zä� ���������������¥���â

[ä� ��������������������â

\ä� ��������â�����

]ä� ��������ä

���������¥���� ����� ������� ������������

�����������������������������������ä����

������������ ������ ����� ������������

���������� ��������� ����������� ����

������������������ä���������������������

������ ������ ������������������

����������������������������������������

���������������������ä

������ ��� ������� ������ ������������

��������� ��������� ���ä� ������ ���

��������� ������ ���� ��������� ������

��� �������� ������������ ���� ����������ä�

������ ��� ����� ��������� ������ ����

������� ��������� ���æ���� ����� ���������

����������� ����� ����������� ���������

��������� ��������á� ������������������á�

���� ���������� ���������� �����������

�����������ä������������á�������������������

���� ��������� ������������ ��������� ����

�������������������ä

���������� ������� ���������� ���������

���� ���������� ���������� ����� ��������
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����������������������������ä������������

����������������������æ�������������

������������ ����� ������������ ���������

���� ������� ������� �������� ������� ����

����������ä

��������� ������� ��������� �����

�����������������æ���������������������

����������á� ���������á� ����������á�

���� �������� ����� ���������� ����� �����

���������� ���� �������� ������������

�����������������������������������������

��������� �������������� ����� ���������

����� ������� ��� �������� ����� ��������

��������ä

��������� ������� ��������� ����� �����

������ ��� ��������� ���������� �������

����� ����������æ����������� ��������

������� � �������� ��������� ����������

������� ����� ����������� ���� ���������

��������������������������������ä�

����� ��������� ����������� ��� ����á� ��������

���������������������������������������ã

 

the quantitative approach. The Consultant 

shall also provide constructive input to 

ensure that the implementation of this 

activity is in accordance with the process 

corridor and methodology. 

����������� ��� ���¡� ���� �������� ������

related to research, interviews, processing, 

and analysis of the observations and 

serves as the coordinator of the area of 

courts that will be observed including 

coordinating and communicating with 

the surveyors working in the area of their 

responsibility.

��������� ��� ���� ���¡� ���� ����� ��� ¤����

visits to conduct the surveys on the courts 

related to the public satisfaction level of 

court public services and who will input 

survey data results.

Based on the organizational structure 

����������������������á� ����¤�������������

structure is  as follows:

 

����������
(Consultant)

���������
(Finance)

�������������
(Administration)

���������
(Resercher)

���������
(Resercher)

���������
(Resercher)

���������

���������
(Resercher)

���������
(Resercher)

PO Deputy (Vice PO)

���������¥����

������������������������������[

Structure of Research Organization
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B. Monitoring Kegiatan

����������� ��������� ����������� ������

��������á����������á���������������

�����������������������������������������

������������ä�����������������������������

����������� ������ ��������� ���������

������� ����� ���������� ������ �������

������� ��������� ������ �����á� �����á�

�������������������������������ä�

����������� ���� ���� ������������������

���� ��������� ����� ����������� ��������

�������������������á������ã

Yä� ����������� ���� ��������� ���������

����������������������������â����

Zä� ����������� ���� ��������� ���������

���������������������������������������

������������������������ä

����������� ����������������������������

������ ����������� ������������ �������

��������������������������������������

������������������������������������ä�

������� �������á� ���� ���������� �������

���������������������������������������

������� ������æ������� ������� �����

�����������������������������ä

����������� ��������� ��������� ����������

���������� ������� ��������� ����

���������� ��������� ����� ����������

������ ������ä� ���� ���� ���������� ������

����������� ������ ����� �����

���������������������������������������

���������� ����� ������ ������� ��������

������������������������������������������

���������á� ������������������ �������

��������������������á��������������������

������������������¤�������������������

��������ä�

B. Monitoring of Activity

Monitoring of Activity is required to 

oversee, monitor, and support this 

activity’s  implementation process and 

�������¡ä����������������������������������

that the baseline survey activity which is 

carried out should be in accordance with 

the pre-determined terms of reference, 

time, and costs. 

There are at least two forms of monitoring 

and evaluation conducted to the activities, 

namely:

1. Monitoring and evaluation of the 

timeline of events or time; and 

2. Monitoring and evaluation of the 

quality of the substance of the Research 

and surveys conducted.

The monitoring of the timeline is done 

to ensure the implementation of the 

survey run according to the schedule and 

������ ������� ���� �����¤��� ����� �����ä� ���

practice, this is done by creating a survey 

special timeline along with each output of 

time stages of the survey.

Monitoring for the quality of the substance 

is carried out by reviewing and checking 

the quality or substance of the survey. This 

is done to ensure that the data collected 

and derived from the right respondent with 

���� ����� ������� ��ª������� ���� ����������

and perceptions of the respondent, by 

implementing a system of Quality Control 

(QC), where the supervisor will provide 

���¤�������ä
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IV. Keterangan Singkat Mengenai 

Survey

 

�ä� ��¤�����������

����� ��������� ������� ������� �������

������� ������� ������������ �����

������� ���������� ����������� �������

����������� ����� �������� ������

���������� ������� ����������� �����

������������������������������������������

������������������������������������æ

�������� ������� ������� ���� �����

���������� ��� ������ ������� �����������

��������ä

�������� ������� ������� ������������

����� �������� ���������� ��������á�

���������������������������������������

������ ������ ����������� �����������

���� ����������� ������ ������ ���������

�������� ���� ��������ä� ����������� �����

���������� ��������� ������������ �������

������ ����� ������� ��������� ��������� ����

���������������������������������������

��������������������������������ä�

B. Wilayah dan Pihak yang akan 

Disurvey

�������� ����� ����� ��������� �������

�������� ����� ����������� ������������

������� ������������ ������� �����

�����¤�����������������������������������

�������������������������������������

��������������������������ä


������ ����������� ����� ����� ���������

������� ������ �������Z^� ����������� �����

IV. Brief Explanation about the Survey 

�ä� ���������¤������

What is meant by the survey is data 

collection technique by distributing a list of 

questions contained in the questionnaires 

where most questions asked are 

���¤��������������������������������������

the answers stated in the questionnaire. 

 

In contrast to the technique of collecting 

data through in-depth interviews, data 

collection technique through survey 

does not allow for development of new 

questions or further exploring the answers; 

it is rather particularly directed and 

closed. The approach used is quantitative 

in nature, and the survey results are 

calculated and processed based on the list 

of answers selected by the surveyed party.

B. Area and Parties to be Surveyed

Area to be surveyed is determined based 

���������������������� ����������¤�������

�����������������������������¤������������

the oversight area of Bawas MA area and 

the four court jurisdictions. 

The number of courts that will be surveyed 

in total is 26 courts consisting of 12 
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�������� ����� YZ� ����������� ������á� YZ�

����������� �����á� ���� Z� �����������

���ä� ������� ����������� ����� �����

��������� ������� ������������ ���������

�����������Yä

C. Instrumen Survey

���������� ������� ����� ������ �������

����������� ������������ ������ ��������

����� ���� ������ ��� ���� ��������

������������������������ä������������á�

���������� ������� ���� ����������� �����

����������������������������������������

���������� ���������� �������â� ������

���� ��������� ���¡� ���������� �������â�

���������� ���� ��������� �������â� ����

������ �������ä� ��������� ������� �����

��������� �������� ����� ���� �����������

�����á�����������������ã

�ä� ����������� ��������� �������� ã�

���������� ����������� ����������

�������� ������� ���������� �������á�

������������������������������������

�������ä�������������æ�������������

��������������á����������������������

������������������������������ä
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����� ���������� ������� ����� �������

����������������������������������������

�������������������������ã�

District Courts, 12 Religious Courts, and 

two Administrative Courts (TUN). The list 

of the courts to be surveyed are provided 

in Table 1

C. Survey Instruments

Survey instruments or questionnaire 

modules were formulated based on the 

types of services that exist in the Chief 

Justice Decree on Public Service Standards. 

In general, the survey instruments are 

based on three aspects of the survey 

that cover supporting service facilities: 

attitudes and behavior of service delivery 

���¡â� ����������� ���� �����������

of the service; and service time. The 

Questionnaire structure basically consists 

of two basic questions as follows :

a. Service user experience: a respondent 

experiences related to the provision of 

services, which is divided into several 

service aspects. For each service 

questionnaires module, the surveys 

����������� ����������������������¡������

from each other. 

b. User expectations: an expectation of 

the users of the aspects of the services 

provided by the court 

c. satisfaction service use: a level of 

satisfaction of the overall experience 

on every aspect of the services surveyed

The types of public services that were 

assessed through questionnaires survey 

instruments or questionnaire modules 

consists of: 
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������� ������ ������á� ������� ��������

��������ã

1. Case administration;

2. Legal aid; 

3. Public Information; and

\ä� ���¥���������

While the service aspects on each type of 

survey are as follows  :

Modul 1 : Administrasi Pelayanan Pengadilan (Module 1 : Court Administration Service)

��������������

Service Aspect

�����������������

Sub Service Aspect

	������������������

Court facility

���������������������������

Access to Court Building

	������������������

Information Facility

	����������������

Toilet Facility

�������������������

Registration Process

�������������������� 

Registration procedure

����������������� 

Payment Mechanism

����������������������������������

����������������������������¡

���������������������

�������������������

����������������������

�������������������

�����������

�������������

	����������������������

�������������	�������

�������������������

���������������

��������������������

On-site examination

�����������������

Decision delivery

�����������������

Decision delivery

����������������������������

Balance of Fees Deposit is returned

���������������

Balance of Fees Deposit

�������������������

Application for Execution

��������

Execution

��������������������

����������������¡

��������������������

����������������¡
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Modul 2 : Bantuan Hukum (Module 2 : Legal Aid)

��������������

Service Aspect

�����������������

Sub Service Aspect

	������������������

Court facility

���������������������������

Access to Court Building

	������������������

Information Facility

	����������������

Toilet Facility

�������������������������

Legal Aid Information 

����������������������� 

Legal Aid Information 

��������

Posbakum

	������������������

Posbakum Facility

�������������

Advocate on Duty

��������
���������

Legal Service

����������������������

Legal Aid Procedure 

���������������������

Legal Aid Advocate

������������������������

Court Fee Waiver

���������������������������������

Court Fee Waiver Procedure

�����������������������������������

Time taken for court fee waiver

Modul 3  : Permohonan Informasi (Module 3  : Information Request)

��������������

Service Aspect

�����������������

Sub Service Aspect

	������������������

Court facility

���������������������������

Access to Court Building

	����������������

Toilet Facility

�����������������

Information Media

���������������

Information Media

��������������������

Information Request

��������������������

Information Request

���������

Objection

���������

Objection

�����������������������������

�����������������������¡�

����������������������������

�����������������������¡



Survey Kepuasan Pengadilan 2013[]`

Modul 4  :Tilang���������\��ã����¥���������

�������������

Service Aspect

�����������������

Sub Service Aspect

�����������������������

������������������¥����������������

�������������������
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����������������

������������¤���

����������������

������������¤���

�����������������

��������������¤���������������

�����������������

��������������¤���������������

����������������

�¥�������¡

�����������������������

�¥�������¡��������¥��������������

Lampiran II  : Panduan Wawancara 

Survey 

�ä���¤����

������� ������� ������� ������������

����� ������� ���������� �����������

�������������������������������������

���������ä

���������� ������� ������ ������� �����

�����������������æ����������������

�������������������������������������������

�����������������������������������������

����������������æ����������������������

���� ����� ���������� ��� ������ �������

�������������������ä������������������������

��������������������������������������á�

�������������������������������á�����

����������������������������������ä

Attachment II  : Guidelines for Survey 

Interviews 

�ä���¤������

Survey is  data collection technique by 

distributing a list of questions contained in 

the questionnaires. 

Questionnaires is a list of the questions that 

�������¤������������������������������������

to the public service in on court, and aims 

to explore the answers to the questions 

or any other information listed in  the 

questionnaire. The Questionnaires consist of 

case administration services questionnaires, 

legal aid services questionnaires, and public 

service information questionnaires
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�������������������¡������������������������

survey related to the court public service 

and ask questions to respondents through 

questionnaires. 

Respondent is the party prescribed by 

the survey guidelines to be surveyed 

or given questions by a surveyor via 

questionnaires. In this survey there are three 

types of respondents, namely the Court 

Administration service user respondents, 

in this case Court Administration services  

user respondents, legal aid service user 

respondents, and public information service 

user respondent.

Case administration services user 

respondents are the respondent who 

directly use such services which cover the 

use of court facility; receive services directly 

����������������������������¥������������

������������������ ����â�������������â�

court services; time and accuracy of court 

decision; as well as execution service. 

Legal Aid service user respondents are 

respondents who use directly legal aid 

services which cover legal aid post, Advocate 

services, and court services fee waiver

Public information service user respondents 

are respondents who use directly Public 
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II. Perizinan Birokrasi Pengadilan

�����������������������������������

������� ������ ������� ����������
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����� ��������� ����������� ����������
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�������������������������������������
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Information services which covers 

information media, information application 

���������á�¤��������������á��������¡��������ä�

Observation sheet is the sheet that is 

��������������¤���������������������������

assess aspects of facilities for people with 

disability.

II. Requesting and Processing for Court 

Permits 

����¤�������������������������������������

to make a visit to the courts where the 

surveyors are assigned to inform and 

coordinate activities with the court. Letter of 

assignment should be carried and presented 

as well. 

Basically, the coordination is conducted 

through meeting with Registrar Secretary 

(Pansek). Surveyors are required to convey 

the purpose and activities of the survey 

Research and  present the assignment letter. 

On this occasion, the surveyor also shall 

���������������������������¤���������������¤��

�����������������¤������ ���� ������������

transparency and legal aid, by requesting 

the court the address/contact number of 

the legal aid recipients and/or information 

applicants. 
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III. Tata Cara Melakukan Survey 

Administrasi Pengadilan

A. Pemetaan Situasi Pengadilan 
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��������������������������������������

������������������������������������

������������������������������ä����������

�����������������������������������������

������������� ������� ����� ������� �����
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����������â

���������� ��������� ����� ������� ������
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���������á�����������������������������

In the event surveyors facing bureaucratic 

obstacles, the surveyors shall immediately 

����������������������������������������

letter that is provided to all surveyors.

III. Procedures in Conducting Court 

Administration Survey

A. Mapping of Court Situation

The Mapping of the court situation covers 

venue orientation, introduction to the 

�������������������������¡á� ������������

number of court visitors per day. 

��������������������������¤�������������á�

few things are determined as follows:

Specify the location spot for recruiting 

������������ �����������ä����� �����¤���

location spot for recruiting prospective 

respondents is the location spot where the 

surveyors can begin counting court visitors 

who will be recruited as the respondent. 

Usually the location spot of recruiting 

prospective respondents is the entrance/

������������¥�������������������â�

���������������¥�������������������������������

�����������������������ä��������¥�������

interval can be determined by counting 

the number of people at one location 

����������¤�������������ä�	����������á� ���

it is determined that the court’s main 

���������������������¤���������������������

recruiting prospective respondents, then 
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B. Pelaksanaan 

��������������������������������������

������������������������������������

�������������ä

the prospective respondent to be recruited 

�������¤����������������������������������

main entrance;

The determination of the interval is based 

on the number of people visiting the court.

 

Specify the starting time of respondent 

recruitment, which is determined by the 

time people are arriving and starting 

activities in the court.

�����������������������á��������������������

����������������������������������������

team:

The average number of court visitors per 

day; 

Location place/location spot for sampling; 

The planned number of recruited 

respondents per day; 

The counting intervals of people to be 

recruited as respondents, including the 

starting time for the recruitment. 

This mapping is done a few days before the 

scheduled starting time of the survey

B. Implementation 

Dressed neatly and polite during conducting 

survey or when arriving in court. 
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Consistently implement the procedures of 

recruitment and survey for the surveyors 

which have been planned in the early 

stages. 

���������������¡�������������������������

the survey, it is highly recommended that 

surveyors work in teams, where one team 

will conduct the survey and another team 

work as recruiters 

The person performing as a surveyor is the 

person who asks the existing questionnaires; 

The person performing as a recruiter is the 

person asking/recruiting visitors as the 

respondent

In the event of rejection from selected 

visitor, the recruiter may recruit the next 

arriving person until a respondent is 

recruited, after which the recruiter shall 

re-start the counting on the method that 

has been outlined; 

If the respondent is willing, but does not 

have time to be interviewed immediately, 

the recruiter may make an appointment with 

the respondent by asking the respondent 

contact numbers; 

The recruiters/surveyor shall greet 

prospective respondent nicely and introduce 

themselves; 
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rekruitmen yang disediakan;
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������������������â�

Surveyor shall conduct screening of 

prospective respondents who are willing 

���������������������¤����������������������

�������������������������â

In the event the respondent does not 

meet the existing screening questions, the 

screening sheet that has been used shall 

not be reused. If the respondent passes 

�����������������������á����������¤��������

screening sheet shall be attached with the 

main questionnaires. 

Surveyor must respect the respondent’s time 

by informing the actual time the surveyor 

needed for the respondent. Surveyors 

are expected to provide estimates of the 

time according to the level of survey and 

readiness of the respondent. 

Surveyors shall not be directing the 

respondent to select certain answers, 

but surveyors must provide guidance and 

information on each individual answer. 

Surveyors are required to write notes of 

question and answer process on the record 

sheet at the end of each questionnaire 

Section if the respondent cannot answer a 

question/does not know.

If a prospective respondent refuses to be 

surveyed, the surveyor shall not force the 

prospective respondent to answer the 

questionnaires; 
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C. Pelaporan
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Surveyors shall ask questions in accordance 

with the contents and instructions of 

questionnaires,  asking the questions in 

sequence; and shall not deviate from the 

available question and answers. 

If the survey stops halfway because the 

respondent refuses to answer anymore or 

the survey takes longer than expected or 

���������������������������������¡����

to attend, the surveyors shall ask the 

respondents to schedule another time to 

complete the questionnaires.

��������������������¤���������������������

to continue anymore because of time 

constraints or because the survey deadline 

is exceeded,  the questionnaire questions 

that has not been answered should be 

considered as unanswered. 

Surveyors shall say thanks and appreciation 

for the time and answers that have been 

provided by the respondent. 

Surveyors shall provide the provided 

souvenirs.

C. Reporting

The surveyors shall input the survey 

questionnaires results data into the 

�����������������¤�������������������ä�

Surveyors shall re-examine the inputted 

survey results to ensure that the data 

entered is correct. 
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III. Tata Cara Melakukan Survey Tilang

  

A. Pemetaan Situasi Pengadilan 
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Surveyors shall send the survey report as 

������������¤��������������������������ä�

The reports and questionnaires shall be 

sent in both physical form (hard copy) and 

���������¤���������������ä

���������� ������ �������� �����¤������� ���

�����������������������������������

��������������������������������������

������������������������������������ä�

The delivery media of the survey results 

shall be registered mail and electronic mail. 

The Survey questionnaires results can be 

stored and the copies shall be archived by 

the surveyors.

 

���ä� ����������� ������������������¥��

Ticket Survey  

A. Mapping of Court Situation

The Mapping of the court situation covers 

venue orientation, introduction to the 

�������������������������¡á� ������������

number of court visitors per day. 

��������������������������¤�������������á�

few things are determined as follows:

Specify the location spot for recruiting 

������������ �����������ä����� �����¤���

location spot for recruiting prospective 

respondents is the location spot where the 

surveyors can begin counting court visitors 

who will be recruited as the respondent. 
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Usually the location spot of recruiting 

prospective respondents is the entrance/

������������¥�������������������â�

���������������¥�������������������������������

�����������������������ä��������¥�������

interval can be determined by counting 

the number of people at one location 

����������¤�������������ä�	����������á� ���

it is determined that the court’s main 

���������������������¤���������������������

recruiting prospective respondents, then 

the prospective respondent to be recruited 

�������¤����������������������������������

main entrance;

The determination of the interval is based 

on the number of people visiting the court. 

Specify the starting time of respondent 

recruitment, which is determined by the 

time people are arriving and starting 

activities in the court.

�����������������������á��������������������

����������������������������������������

team:

The average number of court visitors per 

day; 

Location place/location spot for sampling; 

The planned number of recruited 

respondents per day; 

The counting intervals of people to be 

recruited as respondents, including the 

starting time for the recruitment. 
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B. Pelaksanaan 

��������������������������������������

������������������������������������

�������������ä

���������������������������������������

�������������������������������������

����������������������������ä�

������� ����������� ������ ���������

������¤�������������á������������������

����������á���������������������������

�������������������������������������

��������������������������������������

���������

�������������������������������������á�

���������������������������������������

��������â

�������������ä�������������������������¤��

days to conduct court hearings; 

In addition to using the random sampling 

method based on time intervals, surveyors 

shall also conduct time-based sampling 

where surveyors pick several respondents 

randomly in the morning  and select several 

respondents randomly in the afternoon. 

The proportion of samplings between 

the morning and afternoon is based on 

the decision of surveyors which must be 

������������ä�������������������������

�������¥���������������������������������

week when reporting activity plan to the 

court.

B. Implementation 

Dressed neatly and polite during conducting 

survey or when arriving in court. 

Consistently implement the procedures of 

recruitment and survey for the surveyors 

which have been planned in the early 

stages. 

���������������¡�������������������������

the survey, it is highly recommended that 

surveyors work in teams, where one team 

will conduct the survey and another team 

work as recruiters 

The person performing as a surveyor is the 

person who asks the existing questionnaires; 
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The person performing as a recruiter is the 

person asking/recruiting visitors as the 

respondent

In the event of rejection from selected 

visitor, the recruiter may recruit the next 

arriving person until a respondent is 

recruited, after which the recruiter shall re-

start the counting on the method that has 

been outlined; If the respondent is willing, 

but does not have time to be interviewed 

immediately, the recruiter may make an 

appointment with the respondent by asking 

the respondent contact numbers; 

The recruiters/surveyor shall greet 

prospective respondent nicely and introduce 

themselves; 

Surveyor shall conduct screening of 

prospective respondents who are willing 

���������������������¤����������������������

contact/recruitment sheet; In the event 

the respondent does not meet the existing 

screening questions, the screening sheet 

that has been used shall not be reused. If the 

respondent passes the screening questions, 

���������¤���������������������������������

attached with the main questionnaires. 

Surveyor must respect the respondent’s time 

by informing the actual time the surveyor 

needed for the respondent. Surveyors 

are expected to provide estimates of the 

time according to the level of survey and 

readiness of the respondent. 
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Surveyors shall not be directing the 

respondent to select certain answers, 

but surveyors must provide guidance and 

information on each individual answer. 

Surveyors are required to write notes of 

question and answer process on the record 

sheet at the end of each questionnaire 

Section if the respondent cannot answer a 

question/does not know.

If a prospective respondent refuses to be 

surveyed, the surveyor shall not force the 

prospective respondent to answer the 

questionnaires; 

Surveyors shall ask questions in accordance 

with the contents and instructions of 

questionnaires,  asking the questions in 

sequence; and shall not deviate from the 

available question and answers. 

If the survey stops halfway because the 

respondent refuses to answer anymore or 

the survey takes longer than expected or 

���������������������������������¡����

to attend, the surveyors shall ask the 

respondents to schedule another time to 

complete the questionnaires.

��������������������¤���������������������

to continue anymore because of time 

constraints or because the survey deadline 

is exceeded,  the questionnaire questions 

that has not been answered should be 

considered as unanswered. 
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C. Pelaporan
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Surveyors shall say thanks and appreciation 

for the time and answers that have been 

provided by the respondent. 

Surveyors shall present the provided 

souvenirs.

C. Reporting

The surveyors shall input the survey 

questionnaires results data into the 

�����������������¤�������������������ä�

Surveyors shall re-examine the inputted 

survey results to ensure that the data 

entered is correct. 

Surveyors shall send the survey report as 

������������¤��������������������������ä�

The reports and questionnaires shall be 

sent in both physical form (hard copy) and 

���������¤���������������ä

���������� ������ �������� �����¤������� ���

�����������������������������������
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������������������������������������ä�

The delivery media of the survey results 

shall be registered mail and electronic mail. 
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V. Tata Cara Melakukan Survey 

Keterbukaan Informasi dan Bantuan 

Hukum

A. Pemetaan Situasi Lapangan
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�����������������������������������â

�����������������������������������������

��������������������������������������

�������������������������������������á�

����� ����� ������� ��������������

�����������������������������������

�����������������������������������ä

��������������������������ä���������

�����������������������������������

������ ����� ���������������� �����

����������á� ������ �������� ������

�������ä��������������������������������

�����������ä

��������������������������������������

������������������������������������

���������

V. Procedures in Conducting the Survey of 

Information Transparency and Legal Aid

A. Mapping of Court Situation

������������������������������¤��������������

of the court which cover requesting data 

related to the implementation of legal aid 

and information transparency, requesting 

data/contact numbers to contact legal 

aid beneficiaries and the information 

applicants/users; 

������������������������¤�������������á�

surveyors will report how surveyors recruit 

the respondents for the information 

transparency and legal aid. Example: 

retrieving information from the court data 

�������������������������������¡â�

Respondents of information transparency 

and legal aid can also be recruited from the 

respondents of Court Administration who 

declared having received legal aid and/or 

information request on their recruitment 

sheet. 

Legal aid that is meant here is the legal aid 

that are provided by court, and no other 

legal aid. Respondents shall not be lawyer/

Legal Counsel. 

This mapping is done at the same time of 

the Court Administration hearing mapping.
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B. Pelaksanaan 

��������������������������������������

������������������������������������

�������������ä

���������������������������������������

�������������������������������������

����������������������������ä�
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�������� ����� �������� ������� �����

���������� ������á� ����������� ������

������������ ��������������������������

������ ����������� ��������� ��������

���������������������������������������ä�

�������������������������������������

��������������ä�������������������������

������������������������������������

���������ä

�����������������������������������

�����������������������������������

����������� ��������� ����� ���������ä��

�������������������������������������

����������������������������������������

�����������������������������ä

��������� ������ ������ ������������

���������������������������������������á�

�����������������������������������

���� ����������� ����� ������æ�������

�������ä

��������� ������ ����������� �������æ

���������������������������������������

���������������á� ���������������������

B. Implementation 

Dressed neatly and polite during conducting 

survey or when arriving in court. 

Consistently implement the procedures of 

recruitment and survey for the surveyors 

which have been planned in the early 

stages. 

If the prospective respondent is a detainee 

in a criminal case of the court hearing, 

surveyors shall obtain prior permission from 

the court and/or prisoner’s guard from the 

prosecution/police.

Surveyors shall ask the willingness of 

prospective respondents to be surveyed. 

Inform the amount of time to be taken in 

answering the questionnaires.

Surveyor must respect the respondent’s time 

by informing the actual time the surveyor 

needed for the respondent. Surveyors 

are expected to provide estimates of the 

time according to the level of survey and 

readiness of the respondent. 

Surveyors shall not be directing the 

respondent to select certain answers, 

but surveyors must provide guidance and 

information on each individual answer. 

Surveyors are required to write notes of 

question and answer process on the record 

sheet at the end of each questionnaire 
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���������������������������â�����������

���������������������������������������

�������������ä

����������������������������������������

������������������������������������

�������� ����� ����� �������� ���������

����� ���� ���������������á� ���������

�������������������������������������

�����������������������������������������

���������������������������������ä

�������� ��������� ���������� ������

����������������������������������������

����������������������������������������á�

�������������������������������������

��������������������������������������ä

��������������������������������������

��������������������������� ��������

������������������������������������ä

����������������������������������������

����������

Section if the respondent cannot answer a 

question/does not know.

If a prospective respondent refuses to be 

surveyed, the surveyor shall not force the 

prospective respondent to answer the 

questionnaires; 

Surveyors shall ask questions in accordance 

with the contents and instructions of 

questionnaires,  asking the questions in 

sequence; and shall not deviate from the 

available question and answers. 

If the survey stops halfway because the 

respondent refuses to answer anymore or 

the survey takes longer than expected or 

���������������������������������¡����

to attend, the surveyors shall ask the 

respondents to schedule another time to 

complete the questionnaires.

��������������������¤���������������������

to continue anymore because of time 

constraints or because the survey deadline 

is exceeded,  the questionnaire questions 

that has not been answered should be 

considered as unanswered. 

Surveyors shall say thanks and appreciation 

for the time and answers that have been 

provided by the respondent. 

Surveyors shall present the provided 

souvenirs.
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C. Pelaporan
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�������� ����������������������� � �����
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������� ����� ���������������� ���������

������ä
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����������������������������������ä

VI.  Lembar Observasi Disabilitas

��������������������������������������

���������������á��������������������

���������������������������������������
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���������ä

C. Reporting

The surveyors shall input the survey 

questionnaires results data into the 

�����������������¤������������������ä�

Surveyors shall re-examine the inputted 

survey results to ensure that the data 

entered is correct. 

Surveyors shall send the survey report as 

������������¤�������������������������ä�

The reports and questionnaires shall be 

sent in both physical form (hard copy) and 

���������¤���������������ä

���������� ������ �������� �����¤������� ���

�����������������������������������

�������������������������������������

������������������������������������ä�

The delivery media of the survey results 

shall be registered mail and electronic mail. 

The Survey questionnaires results can be 

stored and the copies shall be archived by 

the surveyors.

VI.  Sheet for Disability Observation

����������������������������¤������������

for court hearing, surveyors shall observe 

the court supporting facilities for people 

with disability and make notes on the 

previously prepared observation sheet. 
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VII. Standar Etika dalam Survey Baseline
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�������������ä

Sheet for Disability Observation  covers 

information as follows:

Information on Court Building

Court supporting facilities for: 

Disability of Deaf

Disability of Blind

Disability of physically disabled

Pregnant women 

For more details, please see the observation 

sheet in the Attachment of observation 

sheet

VII. Ethical Standards in Baseline Survey

Some of the ethics that need to be upheld 

in conducting the survey is as follows:

Each surveyor shall respect and comply with 

the rule of law and decency in the respective 

work area or the survey. 

Shall wear neat and polite clothes when 

conducting the survey. 

Prioritize the comfort of the respondent. 

Speaking and asking questions politely.
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VII. Tata Cara Pengolahan dan Analisa 

hasil Survey
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��������������������������������
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VII. Procedures for Processing and 

Analysis of Survey

���������������������������������������ä�

The data which have been collected will 

then be examined and quality control is 

performed on the data. 

���������������������������������á�����

contact the surveyor and the respondent for 

�����¤������������������������ä�

On the survey results and after the quality 

��������������������á� ��������������

processing and analysis on all received data. 

������������������������������������

report.

 

Attachment I : Contact/Recruitment Sheet

General Stipulation:

Recruitment sheet is a sheet that is intended 

for screening for selected respondents; 

Recruitment sheet can only be used one 

for each prospective respondent, if the 

potential respondent was not selected, the 

sheet cannot be reused; 



Survey Kepuasan Pengadilan 2013[_`

PERKENALAN
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���������� ������� ����� ����������

����� �������� ���������� ���� �������

����������ä� ��������� ����� ��������

�������������������[X�æ�\]�������������

��������� ��������� ����������� �����

ë� ������ ����� ������� ���� ����� ��������

�������� ����� ���������� ����������

������������������������������������ä

 

Nama Surveyor Name of Surveyor

Kota City

Tanggal Date

Wilayah Area

 

INTRODUCTION 

Good morning / afternoon / evening 

/ night, my name is ........... from 

 Currently we are working 

with the Supreme Court and supported by 

the Australia-Indonesia Partnership for 

Justice to conduct a survey to evaluate 

Court Administration/public service 

provided by the court to the public. May 

I ask your time of about 30-45 minutes 

to answer our questions? The results 

of this survey will be the inputs for the 

improvement of public services of this 

institution.


�������������������������������������

���������á����������������������������

�������������������������������������â

��������������������������������������æ

������������ä�

If the candidate passed the respondent 

screening questions, then this recruitment 

������ ������ ��� ��������� ��� ����¤����� ���

questionnaires; 

Recruitment Sheet is valid for all four 

surveys.

KUISIONER REKRUITMEN 

QUESTIONNAIRES FOR RECRUITMENT
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SCREENING

����� ������� �������� �����æ������

��������������������������������������ä�

������� ��������� ����� ��� �����������

����������� ���� ������� �������� ��������

���������ë����

SCREENING

We are looking for people with particular 

activites in court. Is your activity in this 

�����������������������������������ë����

��������������������������������������������������

State employee in/under the Supreme Court 

Y ����

���¡��������������������������������������������������������

���¡����������������¡��������������

Z

�������������������������������������������������

Merchant/trader in this court environment

[

�����������������������������������������������������������������������������

Agent middleman providing assistance service in this court

\

���������������������������������������������������������������

������������������������������������������������������

]

����������������������

Advocate or lawyer

^

�������������������������������������������������������������á�������������á������

���������������������

������ ���������� ��������������� �������� ��� ������ �������������� ������� �¥��á� ����¤��á�

agent middleman for legal process etc. )

_

�����������

The Parties

`

Lainnya .........

Others .........

a


����������������������ë� ���� �
��
���

��������è����������������������

���
��������������������


������ ��� ����������ë� ���� ���� ����

���è� ������ ����� ������ ���

INTERVIEWER’S OBSERVATION)

Laki-laki

Male

1

Perempuan

Female

2

����������������������������ë �������������������ë
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����������������������������ë����������� ����������� ��������� ����������

���������ë����

�������������

Primary School 1

Y

������������������������

Middle School

Z

���������������������

High School

[

Diploma

Diploma 

\

��������������Y�

University (S1)

]

�Z��[

�Z��[

^

������^��������������������������������

������� ������� ��� ���������� ������

���������á�������������������������������

��� ����������á������������ ��������

�����á���������������������������ë����

In the last 6 months, did you ever visit 

the court to attend hearing, conducting 

administration process in the court, 

requesting for legal aid, or requesting for 

������������ë����

Ya

Yes

Y

�����

No

Z ����

������� ����� ������� ���������� ����

���������������ã����

���������������������������������������ã�

���

����������� ������������� �������� 
������������������ �����������á�

�����������á�������á����������

����������� ����� ��������������� ���� ������ ���������������� ��������á�

������������á��������á�����������

Y ���������Y

To Module 1

����������������������� �������� ������ ���������á� �������� 
����

��������������������������������������

����������������� ������ ���� ���������á� ��������� �������� ��������� 	���

Waiver)

Z ���������Z

To Module 2

����������� ���������� ������ �������� 
������������������

�����������á������������á�������á����������

�������������������������������������������������������������������������á�

������������á��������á�����������

[ ���������[

To Module 3

�������������������������æ�����������

Never for any of the above points

\ ����
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Lampiran II :  Instrumen Survey 
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�������� ������ ���������� ���������

����������������ä

���������������������������������������

�������� ����� _Z� ����������� ������ YZ�

�������ä����������������� ����������

�����������������������[X������������������

^��������ä��������������������

����������������������������������������

�������������������������������������

���������ä�����������������������������

���������������������������������������

�����������������������������æ������������

Attachment II :  Survey instruments 

General Explanation :

Administrative services questionnaires 

module  consists of 72 questions in 12 pages. 

Information Service questionnaires Module 

consists of 30 questions on 6 pages. Legal 

Aid Module

Every questionnaires will be equipped 

with record sheet on the last page of the 

questionnaires. The Record sheet is placed 

on the last sheet which is provided for 

surveyor to record the important things 

in the process that need to be noted. The 

purpose of this record sheet is to provide an 

��������������������������������������¥����

��������� �������� ���������¤������� ��� ����

respondent later. So it is very important to 

Jam mulai wawancara

Interview Starting Time:

Jam selesai wawancara

Interview Ending Time:

CQ1

CQ2. Nama Lengkap Responden / Respondents full name���ã� 

CQ3. Alamat Kontak / Contact Address���ã� 

CQ5. No Telepon / Telephone no : 

CQ6. No Handphone / Cellphone no : 

CQ7. KEPERLUAN DI PENGADILAN���INTEREST IN COURT

LAINNYA 

OTHER 

PENGACARAKUASA HUKUM

���������������	�

ATTORNEY

TAHANAN 

DETAINEE

PARA PIHAK

PARTIES
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��������������������������������������

���������ä��������������������������������

����������������������������������

�������������������������������������

�����¤������������������������������ä�
����

��������������á�������������æ�����������á�

��������� ����������� ������ ���������

������������������������������������

����������������������������������������

catatan

���������������á����������������������

������ ����������� ��������� �������

������������ ���������� ���������

��������� ����������� ��������ä� 
����

���������� ��������� ��� ����� �����á�

�������������������������������������

���������������������������������������

��������������ä

��������������á����������������������

��������� ��������� ��������� �����á�

������������ �������������������������

������������������������������������

�����������������������������������¤��

���������á�������������������������

������������ ������������������������

�������� ������ �������� �����������

�����¤����������������������������������

���������������������������ä

����� ���� ���� ���� ����� ������� ������

���������������������������������������ä�

���������������������������������������

������ ���������� �����������������

�����������������������ä�����������������

�������������������������������������

�����������������������������������ä

 

note in the record she if there are important 

issues, e.g.  Question went unanswered or 

there were comments from respondents to 

the question. 

Route questions are questions to ask prior 

to giving respondents the next  follow-up 

questions. Depending on the answers given 

by the respondent, they will be directed to 

answer next particular next questions on 

the questionnaires.

Ask All of These Questions, in several 

sections there are Ask All of These 

Questions, the aim of this is to ask 

respondent questions related to specific 

experience of the respondents, before 

continuing with the next question.

����� ���� ���� ���� ��� ���� ���� ��� �����

��������ä����������������������������������

that respondents may give more than one 

������ä�������������������������������������

respondents may only give one answer.
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������Y�ã�����������������������

�������� ���á� ����� ������ �����������

��������� ���� �������� ������� ���������

���������������������������������������

����� ���������� ���� ���������� �������

�����������������������������������ä

������������ã�	�������������������

�ä����������������������������������

�������� ���������� ����� ���������

�������������������������������á��������

���������������������������������������ä

������� ����� ������� �������� ����� ���

����������á�������������������������������

�������������������������ë����

Module 1 : Court Administration

In the following, I would like to ask several 

issues related to the quality and services 

provided by this Court With respect to 

�������������������������������������ä

General Section : Court Facility 

A. On the Access to Court Building

���� ��� ���� ����� ����� ��� ������� �¤������

location, parking, and rooms) of this court 

building.

����� ���� �������� ���� ������ ���� ���� ¤����

����á��������������������¤��� ������������

����������������������������������ë����

Ya

Yes

Y ����Z

To Q2

Tidak

No

Z �����������\

Continue To Q4

���������� ����� �������� ����������

�������� ������� ������� ����������� ���� ë�

���

������ ���� ���� ¤��� ������������ ��� ����

��������������������������������ë����

����������������������������������ï��������� Y

�����������������Other Websites Z

������������������YX`��Information Service 108 [

������Map \

������������ã������á�����������������������ã�����������á���������� ]

���������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^
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���������� ����������� ����������

�������� ������� ������� ����������� ����

��������������ë����

Where the information on the court 

�������������������������������������ë����

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^

Tanyakan Semuanya Ask All of These Questions

Did you require parking for vehicle the last 

������������������������������ë����

������� ����� ������������ �������

����������������������������������������

����� ������� ��� ������� ����������� ���ë�

���

Ya ���� Y ����]���To Q5

�������No Z �����������YX���Continue To Q10

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �Yá�

���������������������������\

������� ������ ���������� ����� �����

������ë����

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q1, 

to answer question Q4 

�������������������������������ë����

���������������������Two wheels Vehicle Y

�����������������������Four wheels Vehicle Z

����������������æ���������������������

��������� ������ ������������ ������ë�

���

What is the average time you took to get a 

������������ë����

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]
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������� �������� ������ ������� ����æ�����

��������������������ë����

�������������������������������������

������������������������ë����

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �\á�

��������������������������������������

�`��ä���YX

�����������������������������������ë���� ��������������������������������ë����

What do you think  is the acceptable 

������������������������������������ë����

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q4, 

in order to answer the next questions Q8 

to Q10

Tanyakan Semuanya Ask All of These Questions

What is the average parking fee that you 

�����ë����

<Rp. 2000 1

Rp. 2.000 - Rp. 5.000,- 2

Rp. 6.000 - Rp. 10.000,- 3

Rp. 11.000 - Rp. 15.000,- 4

> Rp. 15.000,- 5

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]

Ya ���� Y ����a���To Q9

�������No Z �����������YX���Continue To Q10
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��������������������������������¤����������

location and parking spot), how do you 

rate your satisfaction towards this court 

��������ë����

���� ��� ���� ����� ���� ������������ ���������

���������������������������������

���������� ������� ������ �����������

��������������������������á��������������

��������������������������������������

��������������ë����

���������� ���������� ����� ���������

���������� ���������� ����� �����������

��������������������

����������������������

������� ���� ����� ���� ������������ ���������

���������������������������������

���������������������������������

Accuracy of Available Information 

������������

�������������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

�����������

����������¤��

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

B. Fasilitas Informasi B. Information Facility


���������������������

Number of Information Media

���������� ������� ���������� ����������

����� ����������� ������������� ���á�

����������������������������������

With respect to the information facility 

provided by this court, how do you rate 

your satisfaction
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C.  About Toilet Facility�ä����������	���������������

������������������������������������������

����������������������������������������ë�

���

���� ��� ���� ����� ������� ��������� ������ ���

����������������������ë����


�������������

Toilet cleanliness

����������������������

Toilet cleanliness

���������� �������� ��������� �����

�������������������������ë����

������������������������������������������

���������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

���������������������������������������

�����������������á�������������������������

������������������������ë����

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards all facilities (access 

to court, information facility and toilet) in 

����������ë����

���������������������������������

����������������á����á������á�����á�����

�����������

Availability of Toilet Supplies 

(e.g.. water scoop, water, pail, tissue, 

etc.)

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

����ã� ������� ����� ���� ��¡�������

between Q14 and Q15, Q14 only asks 

about satisfaction towards toilet facility 

while Q15 asks about overall satisfaction 

related to Sections of access, information 

facility and toilet facility

�����������ã�����������������������������

������������Y\������Y]á��Y\�������������

����������������������������������������

������������Y]�����������������������

���������������������������������������á�

����������������������������������������

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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����� ���� ����� ����� ���� ��� ����

���������ë����[

Note: Questions for registration 

procedure, starting from Q17 to Q22

Section 1 : Registration

About Registration Procedure

���� ���� �������� �����¤������� ��� ���� ������

������������������������������ë����

Where did you obtain information about 

the steps to be done in the registration? 

���

������� ����� �������

���������ë����

Mendaftarkan Perkara���Registering for a Case Y Ke Q2 / To Q17

Membayar Biaya Pendaftaran Pengadilan / Pay Court Registration 

payment

Z Lanjut Ke Q23 / 

To Q23

����������� ã� ����������� ����� ������

��������������������á�������������������

�Y_��ä���ZZ

�������Y�ã������������

����������������������������

������� ����� ������������ ����������

�������� �������æ�������� ����� ������

���������������������������ë����

������������ ����� ������������

���������� ��������� �������æ��������

��������������������������������������ë�

���

���������������������������������������������Information Board about payment scheme Y

�������������������������������Guideline book or brochures Z

��������������������������������������������������¡�������� [

�������������������������The court’s website \

����������Others ]

Ya /Yes Y ����Y`���To Q18

������/No Z �����������Ya�� Continue To Q19



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 [`a

��������������

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �Y_á�

��������������������������������������

�Ya��ä���ZZ

�������������������������������������

���������������������������������ë����

Ask All of These Questions

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q17, 

in order to answer the next questions Q19 

to Q22

���� ������������������ �������������� ����

�����������������������������������¡ë����

����������������������������������������

time to wait until you were served by the 

����������������¡ë����

������� ����� ������ ������� ����� ������

������� ����� ��������� ����� ��������

�����������ë����

¶�]���������< 5 minutes Y

]���YX���������5 – 10 minutes Z

YX���Y]���������10 – 15 minutes [

Y]���ZX���������15 – 20 minutes \

·�[X���������> 30 minutes ]

¶�]���������< 5 minutes Y

]���YX���������5 – 10 minutes Z

YX���Y]���������10 – 15 minutes [

Y]���ZX���������15 – 20 minutes \

·�[X���������> 30 minutes ]
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������������������������������������������

����������ë����

������������������������������������������

Case Registration Procedure n this court ? 

���

B.  About Payment Mechanism

Were you given detailed written 

information/proof about the amount case 

������������������ë����

����ã� ����� ��� �� ������ ��� �������á�

similar to receipts  for the registrant and 

stamped with “paid up” when payment is 

���������ä� �����������������������á�����

there any other proof of payment given or 

estimate of detailed case fee. 

�������� ���������� ����� ���������

��������������������������������������ë�

���

���������� �������� ��������� �����

��������������������������������������

�������������������������ë����

�ä���������������������������

������� ����� ���������� ����������������

����������� ������� ��������� ���������

�������� ������ ������� �������� ������ë�

���

����������� ã� ����� ������� ������

������ ����������á� �������� ���������

����� ������ ������ ����� ���������� �����

��������� ��������� ������� ���� ������

���������������������������������ä�
����

������ ���������� ����� ������� ���������

����������������������������������������

�������������������������������

���������������������������������������

�����������������������������������¡

������������������������������

Clarity of Registration procedure

�����������������������������

Place and Location of Registration

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

���� Yes Y

��������No Z

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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���������� ����� ����������� ������

������������������������ë����

���������� ����� ����������� ������

������������������������ë����

������� ���� ��������� ����� ������� ������

��������������������ë����

�����������������������������

Payment System orderliness

����������������������� 
������ �����

Dibayar

Transparency/Clarity in the Payment 

Amount

����������� ã� ����� Y� ���� Z� ���������

������������ ����� ����� ������� ������

���������������������������Z]��ä���Za

�����������������������������������������

���������ë����

Note: Code 1 and 2 have similar 

consequences and to go continue to 

questions  Q25 to Q29

���� ��� ���� ����� �������� ����� ��� ������

���¡�������������������������������ë����

�������������������������������¥����������

�����������ë����

�������������������������������������������������������������æ������

������

���������������������¡�������������������������������������æ����������������

Y ����������Z]���Ask Q25

�������������������������Paid at a counter Z

���������������������Paid through bank [ �������������������[X� ��

Directly ask Q30

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����Z_���To Q27

������/No Z �����������Z`�� Continue To Q28
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������� ������ ��������� ������� ������

������ ������� �������� ���������� ��� ������

�����������ë����

������� ����� ������ ������� ������

��������������������ë����

������� ����������� ������� �����������

����������������������������ë����

��������������

���������� �������� ��������� �����

��������� ������� ����������� �����

������������� ��� ������� ����������� ���� ë�

���

������������������� ���������� ����� ����

�¥����� ����� ���� �������� ���������� ��� ����

����������������������ë����

���� ����� ���� ���� �������� ����� ���

������������������ë����

���� ����� ��� ���� ������ ��� ��� �����������

��������������������������ë����

Ask All of These Questions

������������������������������������������

payment system implemented in this 

�����ë����

Y Z [ \ ]

¶���ä�]XäXXXáæ� Y

���ä�]XäXXX�����ä�YXXäXXXáæ Z

·��ä�YXXäXXXáæ [

¶�]���������< 5 minutes Y

]���YX���������5 – 10 minutes Z

YX���Y]���������10 – 15 minutes [

Y]���[X���������15 – 30 minutes \

·�[X���������> 30 minutes ]

¶�]���������< 5 minutes Y

]���YX���������5 – 10 minutes Z

YX���Y]���������10 – 15 minutes [

Y]���[X���������15 – 30 minutes \

·�[X���������> 30 minutes ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ �������������� ������

���������������� ����� �Z\á� ������

���������������������������������[X

����������� ã����������� ����������������

������� ������������� �����������������

���������� ��������� �������������

���������� ������� ������� �������� �������

������� �����������ä� 
���� ����� ������

�����á� ������ ������� �������� ������

������������������������������������

����� ����������ä� ����������� ���� ������

������ ���������� ��� ������ ������������

����������� ������ Yä� ����������� ������Z�

������ ���������� ������� �����������

���������� �������� ������� �����������

������ ��� ������ ���������� �������

�����������á� �����������á� ����

���������á� ������ ���������� �������

���������ä�

��������������

�ä�����������������������������

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

�����������ä���

���������� ����������� ���������� �����

����������

Willingness to provide needed information

�������������������������������������

������������������������������������

Competence in completing administration 

process  accurately and in timely manner 

Note: Ask the questions to all respondents, 

whether they answered Q24, in order to 

answer the next questions Q30

Ask All of These Questions 

�ä�����������������¡

��������������������������������������������

�������������������¡ä���

Note: willingness in providing information 

is by actively providing information and/or 

conveying information accurately related 

to the registration process. At the worst 

������ ��� ����� ���� ���¡� ��� ���� ����������

answer and/or refuse to answer when 

asked. This note is only to illustrate in 

clarifying question point 1. The question 

point 2 can be used with the information 

���������¤������� ���������������� ������ ���

conducting registration process, speed, 

capability, without making any mistake in 

the process

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������������������������������������

������������������������ä����

���� ��� ���� ����� ���� ���������� ���

����������������¡ä�����

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������������������������������

�����������������������������

Staff Compliance in administrative 

procedures and requirements

���������� �������� ������ ��������

����������������������������������������

�������������������������

Staff Compliance to reject applicant’s 

request for incomplete administrative 

requirements

����������� �������� ������ ��������

���������� ����� �������� �����

�������������������������������������

Staff’s integrity to reject favor from 

registrant to make administrative 

requirement easier

�����������ã�
�����������������������������

�����������������������æ�������������

�����������������ä

Note: If respondent had no experience in 

those situation, they may not answer the 

questions.

�������� ���������� ����� ���������

���������������������������������������ä����

������������������������������������������

���¡ä����
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����ã������������� ��� ���¡� ��� ����������

����������������¥��������������������������

���������������������������������������������

Untuk Membayar) means actively to provide 

information without being asked,  and if 

�������¡�����������������������������������

passive then you can inform respondent 

��������������������������������������¡���������

answer when asked for information then it 

is very poor (only as an illustration)

����������� ã� ���������� ��������

����������� ���������� �������� ������

������ ����� ������������ ������ ����

����������������������������������

������� ������ ������ ���������� �����

��������������������������������������

���������á�������������������������������

������������������������������������������

������������������������������������

�����������������������������������������

�������� ������ ������� ������ �������

�����������������������

���������� �������� ���������� �����

��������� ��������� ������������ ���

��������������ë����

������������������������������������������

����������������¡��������������ë����

������������� �������� ���������

����� ��������� ������������ �������

������������ ���������á� ��������

���� ������� ������������ ��� �������

��������������ë����

������������������������������������������

overall registration process (procedures, 

���¡����������������������������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Did you know/experience hearing 

preparation period (period between 

������������������������������������¤����

���������ë����

���������������������������������

����� ���������� ������������ ��������

����������������������������������������

������������������������������ë����

Ya /Yes Y ����[_���To Q37

������/No Z �����������\]�� Continue To Q45
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Section 2 : Hearing Preparation

What amount of time was needed, from 

registration (when payment was made) to 

������������������������¤�����������ë����

Bagian 2 : Persiapan Persidangan

������� ����� ������ ����� �����������

�����������������������������������������

������� ������� �������������� �����

��������������ë����

¶�Z����������< 2 Week s Y

Z����\����������2  – 4 Weeks Z

·�Y���������> 1 Month [

¶�Z����������< 2 Week s Y

Z����\����������2  – 4 Weeks Z

·�Y���������> 1 Month [

¶�[��������< 3 days Y

[�æ�_��������3 - 7 days Z

Y���Z����������1 – 2 week [

·�Z����������> 2 week \

¶�[��������< 3 days Y

[�æ�_��������3 - 7 days Z

Y���Z����������1 – 2 week [

·�Z����������> 2 week \

�������������������������������������

����á� ����� ������������ �������

������������ �������������� �����

��������������ë����

������� ����� ������ ������������ ������

����������������� ������� ����� �������

�������ë����

What do you think  is an acceptable 

amount of time, from the registration 

��������������������¤��������������¤��������

�������ë����

��������������������������������������������

���������������������������������������¤����

�������ë����

What do you think  is an acceptable 

amount of time, from the day notice to 

������� ��������� ��� ��������� ������ ���� ¤����

�������ë����

�������������������������������������

����á� ����� ������������������ ����������

��������������������������ë����
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���������� ���������� ������������

��������������ë����

������� ����� ������� ����������� ������

������������ ������� �������� ����� �����

��������ë����

��������������������������������������

�����������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� ����������

������� ����������� ���� ������ �������

������������������������

���� ���� ���� ���������� ��� ����¤�������

��������¤�����������ë����

�������������������������������¤������������

����¤�����������������������������������¡ë�

���

��������������������������������������

�������������ë����

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards hearing preparation 

������������������������

������������������������������������������������������������

����������������������¡������¡����������������

Y �����\Y�� To 

Q41

���������������������������������������������Delivered by 

messenger/mail to home address

Z ������\[�/ To 

Q43

����������������������������������������������������¥���������

picked up

[

������������������������������������Contacted to pick up the 

notice

\

����������Other : 

åååååååååååååååååååååååååååååää

]

Ya /Yes Y ����\[���To Q43

������/No Z �����������\\�� Continue To Q44

¶���ä�]XäXXXáæ� Y

���ä�]XäXXX�����ä�YXXäXXXáæ Z

·��ä�YXXäXXXáæ [

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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������� ����� ������� �����������

���������� ������� ������������

��������������������������������ë����

����������� ã� ����������� ����� ������

�������[á������������������������������

Y���������������������\^��ä���]^

Bagian 3 : Persidangan

����������\\����\a� ������\[������������

�����Y

����������������������������������������

�����������������������������������ë����

Note: Route question for Section 3, if the 

respondent answered code 1 then continue 

to Q46 to Q56

Ya /Yes Y ����\^���To Q46

������/No Z �����������]X�� Continue To Q50

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Section 3 : Court Hearing

Ask Q44 – Q49 if Q43 if code 1 is circled

����������������������

Room space adequacy

��������������������������

Lighting and illumination

������������������������������

Sound system – clarity of sound 

���������������

Air circulation

����������������������������������

����������

Convenience and number of available seats

��������������������������������������

�����������������������������

Room entry and Exit access that does not 

disturb hearing process

�ä���������������������	��������ä����������	���������������������

������������������������� ���������������

�������������������������ë����

��������������������������������������������

�����������ë����
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���������� �������� ��������� �����

��������� ���������� ����� ������ ������� ���

����������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� �������

������������������������������ë����

������������������������������������������

������������������������������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

B.  Tentang Proses Persidangan

�������������������������������������ë�

���

����������������������������������������

Punctuality in the implementation of 

hearing schedule

��������������������������������������

�����������������������

Changes in hearing schedule or room

����������� ���� ��������� ���������

�����������

Orderliness and security during Court 

�������

��������������������������������

Convenience during court hearing

B.  About Hearing Process

�������������������������������������ë�

���

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards court hearing process 

��������������ë����
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Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

C. Pemeriksaan Setempat C. On-site examination 

��������������������������������������

���������������������ë����

������� ����� ��������� ������

������������ ��������� ��� ����� ������

������ë����

������� ������ ����� ��������� ������

���������������������ë����

��������������

����������
���������������������������

���������ë����

����� ���� ����� ��������� ��� ��æ�����

������������ë����

Were you ever asked to pay fee for on-site 

examination aside from case fee deposit? 

���

What was the fee amount asked for on-

�����������������ë����

Ask All of These Questions

�������� ����������������� ���������������

��æ�����������������ë����

Ya /Yes Y ����]Y���To Q51

������/No Z �����������]^�� Continue To Q56

Ya /Yes Y ����]Z���To Q52

������/No Z �����������][�� Continue To Q53

����������������ï������ [

¶���ä�]XäXXXáæ� Y

���ä�]XäXXX�����ä�YXXäXXXáæ Z

��ä�YXXäXXX�æ���ä�[XXäXXXáæ [

·���ä�[XXäXXXáæ \

��������������������������

��������������������

Punctuality in conducting On-site 

examination

������������������������������

��������

Orderliness of On-site examination process

��������������������������������

��������

Orderliness during On-site examination
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Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������� ����á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� ����������

��������������������������������������ë�

���

������� ����á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� �������

������������������������������ë����

������� ����� ������� ���������� �������

�������������������������á��������������

������������������ë����

�����������ã������������������������]_�

�ä�� �^Yá� ����� ���������� ����� �������

���������� ������� ������������ �������

������������������

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards on-site examination 

���������������������ë����

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards court hearing process 

��������������ë����

����� ���� ����� ��������� �� ����� ������

��������� �������á� ������ ���� ��������� ���

��������ë����

Note: Route question for Q57 to Q61, for 

respondents who have attended court 

hearing process until the end.

Ya /Yes Y ����]_���To Q57

������/No Z �����������^Z�� Continue To Q62
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Bagian 4 : Pemberian Putusan

������� ����� ������� ������������

���������������������������������������

����������������������������������ë����

���æ���� ������� ����� ��������������

�������������� ������ �������

�����������ë����

������� ����� ������ ����� �����������

���������������� ���������������� ������

������������������������ë����

�������� ����á� ������� ����� ������

����� ������ ������ ������������ ��������

�������� �������� ������� ����������

�������ë����

Section 4 : Decision delivery

���� ��������� ���� ������ �������� ��������

completed until the judge’s decision was 

��������ë����

What issues causing delay in the  court 

���������������ë����

What amount of time was needed from 

the reading of the decision until copy of 

�����������������ë����

�����������������������������������������

from the reading of the decision until copy 

��������������������ë����

¶�[���������< 3 week Y �����������]`�� Continue To Q58

[���^���������3 – 6 week Z

·�^���������> 6 week [ ����^Y���To Q61

�������������������������������������������������� Y

����������������������������������������Invited partied often were not ready Z

�������������æ������������������������������Judge keep postponing hearings [

�����������������������������������������������One of the parties was outside jurisdiction \

����������Others ]

 

¶�[��������< 3 days 1 Y

[��������Y�����������3 days – 1  week Z

Y���Z����������1 – 2 week [

·�Y\��������> 14 days \

¶�[��������< 3 days 1 Y

[��������Y�����������3 days – 1  week Z

Y���Z����������1 – 2 week [

·�Y\��������> 14 days \
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��������������

������� �����������á� ����������

�������� �������������� ���������������

���������������������������������������

����ë����

����������� ã� ������������� ^Y� ��������

������ ����� ���������� ����������������

�����YáZ�����[�������]_

������� ����� ������� ����������

����������� ������������� ����� ������

������ë����

����������� ã� ����������� ����� �����

��������� �������������� ��������������

������ ������������� ����� ������ �������

�^[��ä���^]

Bagian 5:  Pengembalian Sisa Panjar

���������� ���������� ����� ���������

��������������������������������ë

Ask All of These Questions

�������á�����������������������������������

towards the amount of time for the 

�����������������������������������ë����

Note: The question Q 61 should be 

answered by all respondents who circled 

code 1,2 and 3 for Q57

�������������������������� ���� ����������

process to obtain fee deposit balance 

������ë����

Note: Route question for respondents who 

have experienced in obtaining fee deposit 

balance refund Q63 to Q65

Section 5:  Refund of Fee Deposit 

Balance

�����������������������������������������

fee deposit balance

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����^[���To Q63

������/No Z �����������^^�� Continue To Q66

�������������������������������������

Transparency of Refund of Fee Deposit 

Balance
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������������� �������� ��������� �����

��������� ������� ������������� �����

�������������������������������ë����

������� ����� ������� ��������

�������������������ë����

����������� ã� ����������� ����� �����

��������� �������������� ��������������

������ ����������� ��������� � �^^� �ä��

�^a

Bagian 6 : Permohonan Eksekusi

�������������������������������������

������� ��������������� �����������

������������ ������������ ��������

���������������ë����

������������������������������������������

process of refund of fee deposit balance in 

����������ë����

����� ���� ����� ����� ������������ ����

���������ë����

Note: Route question for respondents who 

have experienced in making application 

for execution  Q66 to Q69

Section 6 : Application for Execution

���� ��������� ��� ����� ���� �����������������

processed until the issuance of warning 

(aanmaning) to implement the execution 

�����������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����^^���To Q66

������/No Z �����������_X�� Continue To Q70

���������� ��������� ������������� �����

Panjar 

Clarity of Procedure in Refund of Fee 

Deposit Balance 

���������������������������������������������On the same day when application is submitted Y

Y�æ�_�������������������������������������1 - 7 days after application is submitted Z

·�_�������������������������������������> 7 days after application is submitted \
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��������������������������������������

����������� ������� ���������������

�����������ë

���������� ���������� ����� ���������

���������������������������ë

������� �����������á� ����������

�������� ��������� ����� ���������

������� ������������ ��������� ��� �������

��������������ë����

��������������

����������� ã������������������������

�������� ���������á� ����� ����� ������

��������� ����������� �������� �������

�������������������ä

��������� ��� ���� ������ ��� ������ ����� ���

process the application until the warning 

is issued ?

�������������������������������������������

for execution ?

�������á�����������������������������������

towards application for execution process 

�������������ë����

Ask All of These Questions

Note: ask these questions to all 

respondents, not only those who have 

experience related to Court Facility.

���������������������������������������������On the same day when application is submitted Y

Y�æ�_�������������������������������������1 - 7 days after application is submitted Z

·�_�������������������������������������> 7 days after application is submitted \

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

�����������������������������

Clarity of the application procedure

����������� ������ ���������� �������

����������������������

Orderliness in conductng application 

registration process
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Bagian 7 : Personel Petugas Pengadilan

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

��������������ä����

��������� ������ �������� ��������������

��������� ��������� �������� �����������

���������� ���������á� ����������� ����

��������������������������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

���������� ����� ��������� ��������

���������� ������������� ���������� �����

�����������������������������ë����

��������_�ã����������¡

Rate the quality of service provided by the 

���������¡ä����

������������������������������������������

���������¡� ��������� �������á� ���������� ����

����������������������������ë����

In general, how do you rate your satisfaction 

towards overall court Administration 

services that you experienced in this court? 

���

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������������������������������

����������

Willingness in providing needed service

�����������������������������

	������������������������¡

����������� ������ ��������������

���������������������������������

Capacity in completing administration 

process timely
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���������������ã

Record Sheet: 

�����������������������������������������������������������á��������������������������

��������������������������

Required if there is a cautionary note during a respondent process, please provide details 

and the note should be concrete
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Modul 2 : Pelayanan Bantuan Hukum

�������� ���á� ����� ������ �����������

��������� ���� �������� ������� ���������

���������� ���� ���������� ����� ����������

����� ���������� ���� ���������� ��������

�������������ä�

������������ã�	������������������
 Y]�

����������� ã� ������� ����� ���� ������

������ ������ ����á� ���������� ����������

������ ����������� ����� �������������

���������ä� 
���� ���������� �������

�������á�����������������������������

��� ����������� ���� ������� �� 	���������

��������������������������ä��

A. Tentang Akses ke Kantor Peradilan

�������� ���������� ����� ���������

�������������������������������á��������

���������������������������������������ä

Module 2 : Legal Aid Service

In the following, I would like to ask several 

issues related to the quality and services 

provided by this Court With respect to 

Legal Aid. 

General Section : Court Facility 
15

 

Note: This general section should not be 

answered if the respondent was recruited 

during survey of Court Administration. If 

the respondent is a detainee, then Section 

A Tentang Access to court and Section B 

Information Facility can be circled.  

A. On the Access to Court Building

���� ��� ���� ����� ����� ��� ������� �¤������

location, parking, and rooms) of this court 

building.

������� ����� ������� �������� �����

��� ������� ���á� ������� ����� ��������

�����������������������������������ë����

����� ���� �������� ���� ������ ���� ���� ¤����

����á��������������������¤��� ������������

����������������������������������ë����

Ya /Yes Y ����Z���To Q2

������/No Z �����������\�� Continue To Q4

Y]� 
���� ���������� �������� ����� ���������� �������������

���������á������������������	�������������������������������

������������������ä��������������������Y�������������������

�����

15  If the respondent is also respondent for administration 

service, then the General Section of Court Facility need not asked 

again. Proceed directly to Section 1 Legal Aid Information



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 \Xa

���������� ����������� ����������

�������� ������� ������� ����������� ����

��������������ë����

Where the information on the court 

�������������������������������������ë����

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^

������� ����� ������� �������� �����

��� ������� ���á� ������� ����� ��������

�����������������������������������ë����

������ ���� ���� ¤��� ������������ ��� ����

��������������������������������ë����

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^

�����������������

������� ����� ������������ �������

����������������������������������������

����� ������� ��� ������� ����������� ���ë�

���

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �Yá�

������ ��������� ����������� �\ä� 
����

���������� ������� �������á� �����

�������� ������� ��������� �������

������ ���� ������ ��������� ������� ���

�����������������������������������

Ask All of These Questions

Did you require parking for vehicle the last 

������������������������������ë����

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q1, 

to answer question Q4. If the respondent 

is a detainee, then the automatic answer 

is NO and can directly proceed to the 

questions related to toilet facility

Ya /Yes Y ����]���To Q5

������/No Z �����������YX�� Continue To Q10
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�����������������������������������ë����

������� ������ ���������� ����� �����

������ë����

����������������æ���������������������

��������� ������ ������������ ������ë�

���

�������������������������������������

������������������������ë����

�����������������

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �\á�

��������������������������������������

�`��ä���YX

��������������������������������ë����

�������������������������������ë����

What is the average time you took to get a 

������������ë����

What do you think  is the acceptable 

������������������������������������ë����

Ask All of These Questions

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q4, 

in order to answer the next questions Q8 

to Q10

Ya /Yes Y ����a���To Q9

������/No Z �����������YX�� Continue To Q10

���������������������Two wheels Vehicle Y

�����������������������Four wheels Vehicle Z

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]
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������� �������� ������ ������� ����æ�����

��������������������ë����

What is the average parking fee that you 

�����ë����

<Rp. 2000 1

Rp. 2.000 - Rp. 5.000,- 2

Rp. 6.000 - Rp. 10.000,- 3

Rp. 11.000 - Rp. 15.000,- 4

> Rp. 15.000,- 5

��������������������������������¤����������

location and parking spot), how do you 

rate your satisfaction towards this court 

��������ë����

���� ��� ���� ����� ���� ������������ ���������

���������������������������������

���������� ������� ������ �����������

��������������������������á��������������

��������������������������������������

��������������ë����

���������� ���������� ����� ���������

���������� ���������� ����� �����������

��������������������

����������������������

������� ���� ����� ���� ������������ ���������

���������������������������������

���������������������������������

Accuracy of Available Information 

������������

�������������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

�����������

����������¤��

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

B. Fasilitas Informasi B. Information Facility


���������������������

Number of Information Media

���������� ������� ���������� ����������

����� ����������� ������������� ���á�

����������������������������������

With respect to the information facility 

provided by this court, how do you rate 

your satisfaction
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C.  About Toilet Facility�ä����������	���������������

������������������������������������������

����������������������������������������ë�

���

���� ��� ���� ����� ������� ��������� ������ ���

����������������������ë����


�������������

Toilet cleanliness

����������������������

Toilet cleanliness

���������������������������������

����������������á����á������á�����á�����

�����������

Availability of Toilet Supplies 

(e.g.. water scoop, water, pail, tissue, 

etc.)

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� �������� ��������� �����

�������������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

���������������������������������������

�����������������á�������������������������

������������������������ë����

������������������������������������������

���������������ë����

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards all facilities (access 

to court, information facility and toilet) in 

����������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �\á�

��������������������������������������

�`� �ä�� �YXä� 
���� ���������� �������

���������������������������������������

������� ��� ������ �������á� ����� ���������

������ä� 
���� �������� ������������

���������� ������� ����� �������� �����

�����������������������������

Bagian 1 : Informasi Bantuan Hukum

����� ����� ����� ����������� ��������

�������������������������������������

�����������������������ë����

������ ����� ������������ ����������

��������� ������� �������� ��������

�������������������ë����

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q4, 

in order to answer the next questions Q8 to 

Q10. If respondent is a detainee, then state 

the facilities available in the detention 

room, if toilet is available. If detainees use 

the general/public toilet facility, then ask 

the questions about those toilets.

Section 1 : Legal Aid Information

������ ���� ���� ¤���� ¤��� ���� ������ ����

existing legal aid program in this court? 

���

When did you receive information about 

������������������������������������ë����

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

�������������������������������������������������������������������������Notice Board at Court/

���������������������
�����������¥���

^

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä _

��������������������������������������������������� ��At the beginning of the process of legal 

problem

Y

�������������������������������������������������������During the process of legal problem Z

������������������������������������������������������At the end of the process of legal problem [

����������Other ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä \
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����������� ã� 
������� ������ZX� ������

������ ����� ����á� ������� ����������ä�

����������� ����� ������æ������� ����á�

��������������������á����������������

��������� �����������ä� �����������

��������������������������������\]á�

��������������������������

Note: Answer for Q20 can be more than 

one, or even all. Pay attention to the route 

of each code, if all changed, then the 

respondent answered all. Please note that 

respondent should answer Q45, regardless 

of the choice

������������� ���������� ��������

������������������������ë����

������� ����� ���������� ��������

���������� ����� ��������� ����������

��������������������������������ë����


������������������������������������

������ë����

�������������������������������������������

��������ë����

In general, how do you rate your 

satisfaction towards legal aid information 

������������������ë����

��������������������������������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������������������������

Information is complete and accurate

���������������������������������

Easily accessible/found Information

��������������������Legal Aid Post Y ����ZY����Z_���To Q21 – 

Q27

���������

���������

�\]

Ask All 

of These 

Questions To 

Q45

�����������������������Advocate service Z ����Z`����[^���To Q28 – 

Q36

���������������������������Court fee waiver [ ����[a����\\���To Q39 – 

Q44
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Bagian 2: Pos Bantuan Hukum

�ä�	�����������������

Section 2: Legal Aid Post

A. Posbakum Facility

������������������������������������������

��������������������������â����

��������� ������ �������� ��������������

��������� ��������� �������� ��������

�������������������������á� ���������������

�������������������������������������ë����

������������������������������������������

�����â����

������������������������������������������

Advocate on Duty (service quality, integrity 

�������������������������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������������������

Condition of Consultation Room

�����������������������������������

�����������������������¥��

����������������������������

Completeness of supporting tools

�����������������������������

Advocate on Duty is always available


�������������������

Number of Advocate on Duty
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�ä��������������

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

���������

B. Advocate on Duty

��������������������������������������������

�����������������������

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� ����������� ������ �����

����������

Willingness to provide needed advice

���������� ��������� �����������

������������

Willingness in helping facilitate the legal 

process

����������������������������

Willingness in dedicating time

���������� ������ ����������� ������

�����

Competence in providing legal advice

������� ��������� �������������������

����� ���������� ����� ���������� �����

�������������ë����

����������YX��������a�����������������Y

������� ������ �������������������

����� ���������� ������� �������� �����ë�

���

Were you asked for contribution/fees for 

�������������������������������������ë����

Ask Q10  if code 1 is circled in Q9

����������������������������������������

�������������������ë����

Ya /Yes Y ����Z]���To Q25

������/No Z �����������Z^�� Continue To Q26

¶���ä�YXXäXXXáæ� Y

���ä�YXXäXXX�����ä�]XXäXXXáæ Z

·��ä�]XXäXXXáæ [
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��������� ������ �������� ��������������

��������� ���������� �������� ������ ���

���������������������ë����

���������� ������������������������á�

������������� �������� ��������� �����

�����������������������������������������

�����������������������ë����

�������[�ã���������
���������

�ä������������������
���������

������� ����� ������������ ��������

������ ��������� �������� ����� �����ë�

���

�����������ã����������������������������

����������������������������ä�
����Y�����á�

����� ������������������������������

�Za[

������������������������������������������

the service by Advocate on Duty in this 

�����ë����

With respect to Legal Aid Post, how do you 

rate your satisfaction towards the facility 

and service by Advocate on Duty Legal Aid 

����ë����

Section 3 : Legal Service

A. Legal Service Procedure

Did you receive assistance in the process 

������������������������ë����

Note: For Route Question, please pay 

attention to the answer or the circled code. 

If 1 (yes), then the respondent can answer 

question Q29

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����Za���To Q29

������/No Z �����������[X�� Continue To Q30
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�������������������������������������

������������������ë����

���������������������������������������

�����á�������������������������������

����� ��������� ��������� �������� �����

�����������������������ë����

��������� ����� �������������� ������

���������������������������ë����

��������������

�����������ã�������������������������

�����Y������Z�������Z`ä�����������[X�

�ä���[_

���������������������������������ë����

With respect to legal service procedure, 

how do you rate your satisfaction towards 

the procedure of legal service in this court? 

���

Who assisted you in trying to get legal 

�������ë����

Ask All of These Questions

Note: The respondent who answered code 

1 or 2 on Q28, may answer  Q30 to Q37

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������������Advocate on Duty Y

������������������������������¡ Z

����������Otheråååååååååååååååååååå [

���������� ��������� �����������

��������

Clarity of Application for aid service 

procedure

����������������������������� �����

�����

Ease in Application for Legal Service
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�ä�����������������
���������

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

�������������

B. Legal Service Advocate

��������������������������������������������

by legal service advocate

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� ����������� ������ �����

����������

Willingness to provide needed advice

���������� ��������� �����������

������������

Willingness in helping facilitate the legal 

process

����������������������������

���������� ������ ����������� ������

�����

Willingness in dedicating time 

Competence in providing legal advice

������� ��������� �������������������

����� ���������� ����� ���������� �����

��������������������������ë����

������� ������ �������������������

��������������������������������������

����������ë����

Was there any contribution/fee for the 

service provided by the legal service 

��������ë����

����������������������������������������

�������������������������ë����

Ya /Yes Y ����[\���To Q34

������/No Z �����������[]�� Continue To Q35

¶���ä�YXXäXXXáæ� Y

���ä�YXXäXXX�����ä�]XXäXXXáæ Z

·��ä�]XXäXXXáæ [
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��������������

��������� ������ �������� ��������������

��������� ���������� �������� ��������

������������������������������������ë����

������������������������� ����������á�

������������� �������� ��������� �����

�����������������������������������������

������������������ë����

�����������ã����������������������������

����������������������������ä�
����Y�����á�

����� ������������������������������

�[`��ä���\]

�������\�ã�������������������������

�ä������������������������������������

�������

������� ����� ������������ ��������

������ ��������� ����������� ������

�������ë����

Ask all of these questions

������������������������������������������

the service by legal service advocate

With respect to Legal service, how do you 

rate your satisfaction towards the facility 

�������������������������������������ë����

Note: For Route Question, please pay 

attention to the answer or the circled code. 

If 1 (yes), then the respondent can answer 

question Q38 to Q45

Section 4 : Court fee waiver

A.  On Court fee waiver procedure

Did you receive assistance in trying to get 

����������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����[`���To Q38

������/No Z �����������[a�� Continue To Q39
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��������� ����� �������������� ������

��������� ����������� ������ �������ë�

���

�������������������������������������

������������������������ë����

�ä� � ����� ������ ����������� ������

�������

������� ����� ������ ����� �����������

����������� �������������������������

������������������������������������

��������������������������������ë����

���������� ��������� ����������� ������

�������

Clarity of Court Fee Waiver Procedure

������������������������������æ�������

����������

Clarity and Ease of Application 

Requirements

��������������

�����������ã�������������������������

�����Y�����Zá�������[_����������������

������[a��ä���\X

Who assisted you in trying to get Court fee 

������ë����

������������������������������������ë����

B.  Time taken for court fee waiver

What amount of time was needed, from 

¤����� ���� ������������ ������ ����������

����������������������������ë����

Ask All of These Questions

Note: Respondents who answered with 

code 1 and 2 for Q37 may answer all 

questions from Q39 to Q40

����������������Advocate on Duty Y

������������������������������¡ Z

����������Otheråååååååååååååååååååå [

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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�������������������������������������

����á� ������ ����� ��������������

����������� ������� �������

������������ ���������� ��������

������������������������ë����� �

���������� ������� ����� ������

����� ����������� ������ ����������

����������� ������ �������á�

������������� �������� ��������� �����

�������������������������������������

�����������������ë����

���������� ������� ����������� ������

�������á� ������������� ��������

��������� ����� ��������� �����������

�������������ë����

What do you think is the acceptable 

��������������á������¤���������������������

until receiving decision on Court fee 

������ë����

With respect to the amount of time needed 

to receive decision on Court fee waiver, 

how do you rate your satisfaction towards 

the procedure of case fee waiver in this 

�����ë����

With respect to Court fee waiver, how do 

you rate your satisfaction towards Court 

����������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

¶�[��������< 3 days Y

[�æ�_��������3 - 7 days Z

Y���Z����������1 – 2 week [

Z����������Y���������2 week – 1 month \

·�Y���������> 1 month ]

¶�[��������< 3 days Y

[�æ�_��������3 - 7 days Z

Y���Z����������1 – 2 week [

Z����������Y���������2 week – 1 month \

·�Y���������> 1 month ]
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��������������

������� ����á� ���������� ��������

��������������������������������������

����������������������ë���

Ask All of These Questions

In general, how do you rate your 

satisfaction towards legal aid service that 

������������ë����

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������� ã� ������������\]� ���� ������

������ ����� ������ ���������� ��������

�����á� ��������� ����� �������� �����

������������ZX

Note: The question Q45 must be answered 

by all respondents of legal aid, regardless 

of their answer for the question Q20

���������������ã

Record Sheet: 

�����������������������������������������������������������á��������������������������

��������������������������

Required if there is a cautionary note during a respondent process, please provide details 

and the note should be concrete
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Modul 3 : Pelayanan Informasi

�������� ���á� ����� ������ �����������

��������� ���� �������� ������� ���������

���������� ���� ���������� ����� ����������

����� ���������� ���� ���������� �������

�������������������ä�

������������ã�	�������������������
Y^�

����������� ã� ������� ����� ���� ������

������ ������ ����á� ���������� ����������

������ ����������� ����� �������������

���������ä� 
���� ���������� �������

�������á�����������������������������

��� ����������� ���� ������� �� 	���������

��������������������������ä� �������������

���� ������ ��������� ����������� ��������

���������������������������

�ä����������������������������������

�������� ���������� ����� ���������

�������������������������������á��������

���������������������������������������ä

Module 3 : Information Service

In the following, I would like to ask several 

issues related to the quality and services 

provided by this Court With respect to 

Information Service. 

General Section : Court Facility 
16

Note: This general section should not be 

answered if the respondent was recruited 

during survey of Court Administration. 

If the respondent is a detainee, then 

Section A on Access to court and Section B 

Information Facility can be circled.  In this 

section there is no information related to 

information facility 

A. On the Access to Court Building

���� ��� ���� ����� ����� ��� ������� �¤������

location, parking, and rooms) of this court 

building.

������� ����� ������� �������� �����

��� ������� ���á� ������� ����� ��������

�����������������������������������ë����

����� ���� �������� ���� ������ ���� ���� ¤����

����á��������������������¤��� ������������

����������������������������������ë����

Ya /Yes Y ����Z���To Q2

������/No Z �����������\�� Continue To Q4

Y^� 
���� ���������� �������� ����� ���������� �������������

���������á������������������	�������������������������������

������������������ä��������������������Y����������������

16 If the respondent is also the respondent of service 

administration, then questions in the general section of court 

facility need not be asked again. Directly return to Section 1 

Information Media.
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Ya /Yes Y ����]���To Q5

������/No Z �����������YX�� Continue To Q10

���������� ����� �������� ����������

�������� ������� ������� ����������� ���� ë�

����

���������� ����������� ����������

�������� ������� ������� ����������� ����

��������������ë����

�����������������

������� ����� ������������ �������

����������������������������������������

����� ������� ��� ������� ����������� ���ë�

���

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �Yá�

������ ��������� ����������� �\ä� 
����

���������� ������� �������á� �����

�������� ������� ��������� �������

������ ���� ������ ��������� ������� ���

�����������������������������������

������ ���� ���� ¤��� ������������ ��� ����

��������������������������������ë����

Where the information on the court 

�������������������������������������ë����

Ask All of These Questions

Did you require parking for vehicle the last 

���������������������������ë����

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q1, 

to answer question Q4. If the respondent 

is a detainee, then the automatic answer 

is NO and can directly proceed to the 

questions related to toilet facility

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^

�����������������������������������ï��������� Y

������������������Other Websites Z

������������������YX`���Information Service 108 [

�������Map \

������������ã������á������������������������ã�����������á���������� ]

����������Other�ã�åååååååååååååååååååååååååååååååä ^
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���������������������Two wheels Vehicle Y

�����������������������Four wheels Vehicle Z

������� ������ ���������� ����� �����

������ë����

����������������æ���������������������

��������� ������ ������������ ������ë�

���

�������������������������������������

������������������������ë����

�����������������

�����������������������������������ë����

�������������������������������ë����

What is the average time you took to get a 

������������ë����

What do you think  is the acceptable 

������������������������������������ë����

Ask All of These Questions

��������������������������������ë����

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]

¶�]���������< 5 minutes Y

^���YX���������6 – 10 minutes Z

YY���Y]���������11 – 15 minutes [

Y^���ZX���������16 – 20 minutes \

·�ZX���������> 20 minutes ]

Ya /Yes Y ����a���To Q9

������/No Z �����������YX�� Continue To Q10

����������� ã� ��������� ������ ��������

����� ����� ������ ����� ��������� ���

�������� ������ ����� ����������� �\á�

��������������������������������������

�`��ä���YX

Note: Ask all of these questions whether 

they answered Yes or No for question Q4, 

in order to answer the next questions Q8 

to Q10
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����������� ã� ������� ������ ����������

���������á� � ����� ������� �����

����������� �������� ������� �������

��������������������

����ã� �����¤�� ��� ��������������� ���

information, the general section relating 

to  information facility is deleted

������� �������� ������ ������� ����æ�����

��������������������ë����

What is the average parking fee that you 

�����ë����

<Rp. 2000 1

Rp. 2.000 - Rp. 5.000,- 2

Rp. 6.000 - Rp. 10.000,- 3

Rp. 11.000 - Rp. 15.000,- 4

> Rp. 15.000,- 5

���������� ������� ������ �����������

��������������������������á��������������

��������������������������������������

��������������ë����

�ä����������	����������������

������������������������������������������

����������������������������������������ë�

���

��������������������������������¤����������

location and parking spot), how do you 

rate your satisfaction towards this court 

��������ë����

B.  About Toilet Facility 

���� ��� ���� ����� ������� ��������� ������ ���

����������������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��


�������������

Number of Toilets

����������������������

Toilet cleanliness

�������������������������������������������

������á����á������á�����á����������������

Availability of Toilet Supplies (for example 

water scoop, pail, tissue, etc. )



Survey Kepuasan Pengadilan 2013 \Za

���������� �������� ��������� �����

�������������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

���������������������������������������

�������������������������������������������

���ë����

�������Yã��������������������á���������á�

��������������������������

������� ��������� ������ ���á� ��������á�

��������� ������ ������������

����� ����������� ���������� ������� ���

��������������ë

������������������������������������������

���������������ë����

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards all facilities (court 

��������������������������������ë����

Section 1: Information Media (TV, 

Computer, and/or Information Board)

Is there any media (TV, Computers, and/or 

Information Board) which provides public 

information in this court?

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������� ã� ����������� �����������

������� �YZ� ���� �Y[ä� �YZ� ������

����������� ���������� ���������

���������� ������� ���������� �Y[�

����������� �������� ������� ����������

������� ������������ ����� �����������

�������������������������������������

Note: Please pay attention to the 

��¡����������������YZ������Y[ä��YZ������

questions the satisfaction towards toilet 

facility while Q13 questions issues related 

to overall facility provided by the court 

(parking access and toilet) 

Ya /Yes Y ����Y]���To Q15

������/No Z �����������Y_�� Continue To Q17
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����������������������� ���������������

���������� ������� �����á� ������ ���������á�

���������������������������ë

������� ����á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� ������

����������������������������ë

���� ��� ���� ����� ������������ ������

(white/black board. information screen, 

computer) in this court?

��� �������á� ���� ��� ���� ����� �����

satisfaction towards information media in 

this court ?

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������� ã� ��������� ������������

����������� ��������� ��������� �����

�����������������������������������á�

�������� ������ ������� ������� ��������

��������������

Note: although there is information 

desk/information board based on the 

observation from the surveyor,  The 

answer recorded must be the same with 

the answer from respondent

��������������������������

Location of information media

��������������������������������

Accuracy of available information

�������������������������������

Quality of information presenting media

�����������������������

Easy to understand information


����������������������

Number of Information media
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�������Zã���������������������

������������ ����� ������������

��������������������������������������

���������ë�

�����������������������������������

���������� ����� �������� ����������� �����

�������������������������������á������

�����������ë

������� ����� �������� ����� ���������

���������� ����� ������ ����� ��������

����������� ����� ����������� ����������

���������������������������ë

����������� ã� ������� ����������� �����

�����]������������á��������������������

�Z[ä�
���������Y� �ä��\� �����������á������

����������������������Ya��ä�����ZZ

 

���������������
������Y`������Y��ä��\�

�����������

Section 2: Information Request

������ ���� ���� ¤��� ���� ������������ ���

request for information procedure? 

���� ����� ����� ������� ���� ���������

������������ ����� ������ ���¡� ��� ��������

for court information that you made?

�����������������������������������������

�������������������������������������¡����

request for court information which you 

requested?

���������������������������������Information Board in Court Y

�������������������������������Guideline book or brochures Z

������������������������������������������������������������������������¡����� [

����������Website \

����������Others�åååååååååååååååååååååååååååååå ]

�������������������������������������������������Instantly/on the same day as the 

request

Y �����Ya

To Q 19

Y���Z��������1 – 2 days Z

[���\��������3 – 4 days [

·�]��������> 5 days 4 \

������������������ ] ����Z[

To Q23

����ã� �����¤�� ��� ������ ��������á� ���

respondent answered/circled code 5, then 

respondent may answer question Q23. If 

respondent circled/checked code 1 to 4, 

then ask questions Q 19 to   Q22   

Ask All of These Questions If Q 18 Code 1 to 

4 is Circled/Checked
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�������� ���������� ����� ���������

���������� ����������� ����������

����������������ä

���������� �������� ��������� �����

��������� ���������� �����������

����������������������������ë

��������� ������ �������� ��������������

��������� ��������� �������� ����������

�����������������������������á������������

���� ������������� ��� ������� �����������

ini?

������� ���� ����� �������� ���� ������������

service in this court ?

������������������������������������������

request for information service in this 

court?

������������������������������������������

�������������������� ���¡� ��������� �������á�

integrity and transparency) in this court?

�������������������������������������������������Instantly/on the same day as the request Y

Y���Z��������1 – 2 days Z

[���\��������3 – 4 days [

·�]��������> 5 days \

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� ��������� �����������

���������

Clarity in the procedure of information 

request

����������������������������������

The Quality of received information

������������� ��������� ������ ����� �����

��������������

Transparency of Photocopy costs  that 

must be paid
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���������
������Y`������]������������

�������[ã����������

������� ����� ����������� ����������

����� ���������� ����������� ����������

�����������������ë

����������� ã� �Z[� ������������ ������

����������� ������� �������� �����

�������������������������������ä�

������� ����� ������� ���������� �����

��������ë

�������������������������������������

������������������������������ë

Ask if in Q 18 Code 5 is Circled/Checked

Section 3: Objection

Did you ever object over the rejection of 

your information request in this court?

Ya /Yes Y ����Z\���To Q24

������/No Z �����������Z_�� Continue To Q27

Note: Q23 is intended to ask to the 

applicants whose request for information 

was rejected. 

���� ����� ����� ���� ����� ���������� ���

process?

What do you think is the acceptable 

amount of time needed to process the 

objection?

�������������������������������������������������Instantly/on the same day as the request Y

Y���YX��������1 – 10 days Z

YY���ZX��������11 – 20 days [

ZY�æ��Z\��������21 -  24 days \

·�Z\��������> 24 days ]

�������������������������������������������������Instantly/on the same day as the request Y

Y���YX��������1 – 10 days Z

YY���ZX��������11 – 20 days [

ZY�æ��Z\��������21 -  24 days \

·�Z\��������> 24 days ]
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������� �����������á� ���������� ��������

��������� ����� ��������� ���������

���������ë

�����������������

�������\ã�������������������

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

���������

�������á�����������������������������������

towards Objection procedure?

Ask All of These Questions

��������\ã����¡��������

��������������������������������������������

������������������¡

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� ����������� ���������� �����

����������

Willingness to provide needed information

���������� ��������� �����������

���������������������������

Willingness in helping facilitate 

information request process

�������������������������������������

������������

Competence in completing the process in 

timely manner

���������� ������ �����������

����������

Friendliness in providing service
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�������� ���������� ����� ��������

����������� ����� �������� ���������� � �
����

������ ����������� ������ �����������

������ ������������ ������æ�������

����������������¤��

������� ����á� ���������� ��������

���������� ����� ��������� ��������

��������������������������������������ë

���� ��� ���� ����� ���� ���������� ��� ����

���������������¡��������������������������á�

��������������¤���������������������������

over)

In general, how do you rate your 

satisfaction towards Information Service 

���¡���������������ë

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������� �������� ��������� ���������

����������������������������

���¡������������ ������������������������

and requirements

���������� �������� ������ ��������

������������ �������� ����� ����

����������������������

���¡� ����������� ��� ������� ���������ï��

request for incomplete requirements

����������� �������� ������ ��������

���������� ������ ������� �������

����� �������� ����� ������������

��������������������������������

���¡� ���������� ��� ������� ������ ��� ����

kind from the applicants to reduce the 

requirements for information request

���������� �������� �����������

���������� �������� ������ ������ �����

������������������������

������������������¡��������������������������

����¥�������������������������������������
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����������� ã� ����������� ����������

������� �Za� ������� �[Xä� �Za�

����������� �������� ������� ��������

���������� ��������� ���������� ���

����������ä� ���������� ��������

������������������������� �������������

����������� ������� ������������ ��������

�����������������������������������

������� ����á� ���������� ��������

������������������������� �������������

���������������ë

����ã�������������������������������¡�������

between Q29 with Q30. Q29 questions 

issues related to the satisfaction towards 

information in court, while Q30 questions 

satisfaction towards overall information 

service in court related to Information 

Service survey.

In general, how do you rate your 

satisfaction towards Information Service 

in this court ?

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������������ã

Record Sheet: 

�����������������������������������������������������������á��������������������������

��������������������������

Required if there is a cautionary note during a respondent process, please provide details 

and the note should be concrete
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�������\ã�����¥�����������������

�������� Y� ã� �������� ������������ ����

������������ ������ ����¥�� �������

��������

��������������������������������������¥��

case hearing?

������������������������������������������

���� ���¥�� ������ï�� ���¤������� ���������

�����������������������������������������ï��

�����������������ë����

���� ��� ���� ����� �������� ��� ������������

��� ����������� ���¥�� ����ï�� ���¤�������

����������������������������ë

Modul 4:  Sidang Tilang 

������� Y� ã� ���������� ������� �������

�����������������������������

������� ����� ��������� ����������

����������������������������������ë

������������ ����� �����������

���������� ������������ ������������

������ ����� ������� ����������� ���

����������ë����

�������� ���������� ����� ���������

���������� ���������� ������������

������������ ������ ����� ������� ������

������������������ä

Ya /Yes Y ����Z���To Q2

������/No Z �����������]�� Continue To Q5

�������������������������The court’s website Y ����[���To Q3

������������������Other Websites Z

���������������������������������������The police who gave the ticket [

������������������������������Court Information Board \

����������������������������������������������������¡ ]

������������ã������á�����������Printed Media: Newspapers, magazines ^ �������������]�� 

Continue To Q5�����������������������á����������Asking friends, colleagues _

����������Other�ã�ååååååååååååååååååååååååååå `

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��


������������������������

����������������

����������������������������

������������������

������� �������������� ������������

�����������������������

��������������������������������
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���� ���� �����¤��� ����� ���� ������������

���� ��������� ��� ����������� ���¤�������

������������������¥������ë

��������Z�ã�����������������������

�������������������¥����������������ä

���� ���� �����¤��� ����� ���� ������������

���� ��������� ��� ����������� ���¤�������

������������������¥������ë

����ã� �����á� ����������� ���¤�������

��������� ��� �� ���¥�� ����� ��� ���� ������

before a judge, but can be directly collected 

����������������������¤���ä�������������¥��

ticket case was not heard before a judge, 

the respondent should be directly directed 

to  Q13. But if their case was heard before 

a judge, the respondent should be directed 

to ask Q6.

������� ����� ����� ������� ����������

�������������������������������������

���������������������������ë

�������Z�ã�������������������

�������� ���������� ����� ���������

������������������ä

������� ����� ����� ������� ����������

�������������������������������������

���������������������������ë

����������� ã� ����������� ������������

�����������������������������������������

������á� ������ ��������� ����������

���� ���������� ����������ä� 
����

������ ���������� ������ ������á� �����

���������� ���������� ������� ���������

��� �Y[ä� ������ ����á� ����������� �����

������ ������� ���������� ����������

����������^�

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

Ya /Yes Y ����^���To Q6

������/No Z �����������Y[�� Continue To Q13

���������� ������������ ������� ����

������

Punctuality in the implementation of 

hearing schedule
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What do you think is the ideal time taken 

from arriving in the court until appearing 

before a judge?

��������� ����� ���� ���� ����� ��� �������

������� �� ���¥�� ������� �������� ������� ��

judge?

�������� [� ã� �������� ����� ���� ��������

Implementation

����������������������������������������

arriving in the court until you appeared 

before a judge ?

������� ����� ������ ����� ������ ������

����� ��� ����������� ������� �������

�������������������ë

������� ����� ������ ����� ����� ������

������ ������������ ������� ������� �����

�����ë

�������[�ã������������������������������

������

�������������������������������������

������ ���������������������������������

��������������������ë

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

�����������������������������

Orderliness in conducting hearing


���������������������������

�������������������������������¥�������

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]
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��������� ������������ ������ ��� ���� ������

����� ���� �� ���¥�� ������� �������� ������� ��

judge?

������� ����� ������ ����� ������ ������

������������������������������������ë

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]

���� ���� �����¤��� ����� ���� �������� �����

and hearing schedule in this court?

��������\�ã�������������¤���

���� ��� ���� ����� �������� �������� ����

¤���ä

�������������������������������������

����������������������������������������

ini?

�������\�ã�����������������

���������������������������������������

����������������ä

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������������������������������

Orderliness in the Payment Queuing 

System


����������������������

Number of Payment Counters

�������������������������������

Waiting Room for Queuing for payment

����������������������������������

Transparency/Clarity of Payment
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��������� ����� ���� ���� ����� ��� ����� ���

���������������������¤����ë

What do you think is an acceptable time to 

���������������¤���ë

�������������������������������������

���������������������������������ë

����������������������������á���������

����� ������ ���������� �����������

�����ë

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]

�������������¤����������������������������

����¤�����������������ë

������� ����� ����� ������� �������

����������� ������ ����� ���� ���

��������������ë

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

���������������������¤��������������������

�������������������¤�����������������ë

������������������������������ �������

������� ���������� ������� �����������

�����ë

Ya /Yes Y ����Z[���To Q23

������/No Z �����������Y`�� Continue To Q18
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Note: sometimes payment process is not 

���������������������������������¤�������

evidence, and the payment is separated. 

	��� ������ ����� ����������� ��� ���¤�������

evidence was separated  from payment, 

the respondent is directed to ask Q18 to 

Q22. If not separated then the respondent 

is directed to Q24

����������� ã� ���������� �������

����������� ������ ���������� �������

������������� ������ ������á� ������

������������������������������������ä�

����� ����������� ����� �����������

������� ������� ����������á� �����

���������� ���������� ������ ���������

�Y`��ä���ZZä�
��������������������������

������������������������Z\

��������]�ã���������������¤����������������

������������

������������������������������������������

���¤��������������������������

�������]�ã��������������������������

������������

���������������������������������������

�����������������������������������

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

����������� ������� �������� ������������

������������

Orderliness in the queuing system for 

��������������¤���������������


������������������������������������

���������������������������������¤�������

evidence

��������������������������������������

������

Waiting room to queue for collecting 

���¤���������������

����������������������������������������

������������¤�����������������������������

����ë

�������������������������������������

�������������������������������������

����������������������ë

������������[X���������Less than 30 minutes Y

[X�������æ�Y�
�����30 minutes - 1 hour Z

·Y�������Z�������>1 hour – 2 hours 3

·Z�������\�������>2 hours – 4 hours \

·\�������>4 hours ]
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��������^�ã����������¡

Rate the quality of service provided by the 

���������¡ä�����

���� ���� �����¤��� ����� ���� �������� ���

��������������¤���������������ë

�������^�ã����������������������������

�����������������������������������������

���������� ����� ���������� ����� ��������

��������������ä����

������� ����� ����� ������� �������

������������������������ë

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������������������������������

�����������

Willingness in providing needed service

�����������������������������

	������������������������¡

Was there any unauthorized fee in hearing 

������������������¤���������������ë

���� ����� ���� ���� ������������� ���� ���

����������� ���¤������� ��������� �����

�����ë

������� ��������� ��������� ������

������������������������ë

�������������������������������������

������ ������������ ������ ������� �����

�����ë

Ya /Yes Y ����ZY���To Q21

������/No Z �����������ZZ�� Continue To Q22

��������������ä�YXXäXXXáXX���Less than Rp. 100,000,00 Y

��ä�YXXäXXXáXX�æ���ä�ZXXäXXXáXX���Rp. 100,000,00 - Rp. 200.000,00 Z

·��ä�ZXXäXXXáXX�æ���ä�[XXäXXXáXX���>Rp. 200.000,00 - Rp. 300.000,00 [

�������������ä�[XXäXXXáXX���More than Rp. 300.000,00 \
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����������� ������ ��������������

�������������������

Competence in completing administration 

process

����������� ���� ���������������� ��������

����������

������������������������������������������¡

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������������������������������������

���������¡� ��������� �������á� ���������� ����

���������������������������ë����

In general, how do you rate your 

satisfaction towards overall service of 

���¥�� ������� ����� ���� ������������ ��� �����

�����ë����

��������� ������ �������� ��������������

��������� ��������� �������� �����������

���������� ���������á� ����������� ����

�������������������������������������ë����

������� ����á� ���������� ��������

���������� ����� ��������� ��������

����������������������������������������

�����������������ë����

Y Z [ \ ]

Y Z [ \ ]

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��

������������

�������������¤��

�����������

����������¤��
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���������������ã

Record Sheet: 

�����������������������������������������������������������á��������������������������

��������������������������

Required if there is a cautionary note during a respondent process, please provide details 

and the note should be concrete
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��������� ���� ã� ������� ����������

�����������

����������ã�

���������� ������������� �������

���������� ����������� ��������� ���

����������ä�

���������������������������á������������

������ ����������� ������� �����������

���� ����������� ���������� ����������

�������ä

����������� ���������� �������� ������

��������� ������������ ����������

����� �������� ����������� ���������

������������� �������� ��������á� �����

���������������������������]�����������

���������������������������������������

������� ����������� 	��������� ����������

������� ������ ����������� ������������

������������������������ä

Attachment III : Sheet for Disability 

Observation

Clauses: 

Observation is carried out by checking 

directly at the court. 

Some of the data and information were 

necessary to ask the court and the rest of 

the was the observation itself. 

Number of visits per day can be calculated 

������ ��� ��� ��������� ����� ������ ���¡�

and/or direct counting of individual visits 

per day, with the data taken during the 5 

working days

Brief Guidelines for Observation related 

with the provision of Public service facility 

for People with disability and Pregnant 

women.

��¤����æ��¤���������¤�������ã

����������������������������������������������������������������������������������á�

������������������¤����á�������������������������á���������������������á��������������

������������������������ä

What is meant by people with disability is Deaf (hearing), physically disabled, Blind, 

speech impaired, mentally disabled

����� ��������� ������� ������� ������ ������� ������� ����� ����������� ����� ���

���������������������������������������¤����������������ä

What is meant by Pregnant women are women who are carrying baby inside the womb 

regardless whether it shows or not.
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���������������������������������������������������������������������������������

���������������������������������������������������������������������������������¤����

�����������¤���ä

What is meant by public service facility for people with disability and Pregnant women is 

physical or non-physical facility provided by judicial institution.

����������
����������������

�������������Size of Land�� � � ã

����������������Building Area � ã


����������������Number of Rooms�� ã


���������������Number of Floors�� � ã�

����æ���������������������������Average Number of Visitor per Day� ã
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	����������������������Court Facility


�������������������Type of 

Disability

�������������	�����������

Available Facility

��������	����������Facility Condition

������

Available

������������

Not 

Available

Y Z [ \ ]

�����������������������Deaf

�������������������������

����������������������

�������������������������

�����������������������������

�����������������������ä

Information board/signs 

or electronic media both in 

written words or particular 

signs.

��������������������Blind

������������������������¤���

reader or voice reader

�����������������������������

��Type of Disability 

¤����������������������������

��¤�������������������������


�������������������Type of 

Disability

�������������	�����������

Available Facility

��������	����������Facility Condition

������

Available

������������

Not 

Available

Y Z [ \ ]

���������������������

Physically disabled  

������������������������

���������������������������

Special line or lift or ramp for 

physically disabled

������������������������

����������������������������

Priority seating in the waiting 

room 

���������������Pregnant 

women


�������������������������

���������������������Special 

ramp or lift for pregnant 

women

������������������������

������������Available Priority 

seats
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Lampiran III  : Team Surveyor

����æ��������������������������������

����������������������������������������

������ ������ ��������� ���������

������ ��������� ������������� ã� YXY����

������ZXY[�

Attachment III  : Surveyor Team

The following names are the Baseline 

Survey surveyors based on the Letter of 

����������� ����� ����� ��� ���� ��������

Court’s Supervisory Agency No : 101/BP/

ST/IV/2013 

No ����������������Name of Surveyor ���������������������������Survey Locations

�������������Area Iã���������

Y ��������� �����������������������â�¬�����������������������

Z ��������������

[ �ä������������� ����������� ������� ������� �������â� ¬� �����������

��������������������ä\ Timo Dahlia Daulay

] ������������ ���������������������������â�¬

�����������ã�
���á������¬�������^ ����
�������

�������������Area IIã�
���á������¬�������

_ ��������� ������������������
��������������â

�����������������
��������������â�¬�����������������

�������������
������ä
` ����������������

a 	������������������ �����������������������������
������â�

�����������������
��������������â�¬

������������������
��������������

YX 	�����	������� ������������������������â�¬

�����������������������äYY �ä������������������

YZ Suparman �����������������������â�¬

����������������������Y[ ��������������������

��������������Area III�ã������������¬���������

Y\ ����������� �����������������������������â�¬

����������������������������äY] 
���������������

Y^ Sudomo ������������������������������������

Y_ �������������� ����������������������â�¬

���������������������Y` ����������������

Ya ������������� ���������������������������â�¬

��������������������������ZX Ramlianur

�������������Area IV�ã��������������������á��������������������á������á�¬������

ZY ���������ä	ä�������� ��������������������ï�â�¬

�������������������ï�ZZ ���������������
�����������������������

Z[ ������ �������������������������������â�¬

������������������������������Z\ Yadi Hartono

Z] Mohammad Hariri �������������������������â�¬

������������������������äZ^ Supiati




