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KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur kami panjatkan di hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena hanya atas
berkat dan karunia-NYA, Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah dapat melaksanakan survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan Il Tahun 2022, untuk mengukur persepsi masyarakat
terhadap Pelayanan Publik pada Kantor Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah.

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

dilakukan penilaian pelayanan publik oleh masyarakat sebagai pengguna layanan.

Hasil survei ini akan dijadikan bahan evaluasi untuk peningkatan mutu pelayanan di
Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah agar ke depannya Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah

menjadi Pengadilan yang bermartabat dan terhormat di mata masyarakat.

Lahirnya Undang-undang Nomor : 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik,
Undang-undang Nomor : 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Peraturan Komisi Informasi
Nomor : 01 Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi Publik, yang ditindaklanjuti dengan
Keputusan Ketua Mahkamah Agung Nomor : 2-144/KMA/SK/VIII/2022 tentang Standar
Pelayanan Informasi di Pengadilan dan Keputusan Ketua Mahkamah Agung Nomor :
026/KMA/SK/II/2012 tentang Standar Pelayanan Pengadilan, mengisyaratkan akan pentingnya
pelayanan yang maksimal dari berbagai aspek kepada masyarakat.

Seiring dengan itu Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
telah mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat merupakan
implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan masyarakat sehingga kedudukan aparatur
pemerintah dalam pelayanan umum (public services) sangat strategis karena akan menentukan
sejauh mana aparatur pemerintah mampu memberikan pelayanan yang  sebaik-baiknya bagi
masyarakat dan sejauhmana negara telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan

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



yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai

dengan haknya.

Secara umum Mahkamah Agung Republik Indonesia dan badan peradilan yang ada
dibawahnya terus berupaya untuk meningkatkan pelayanannya kepada publik agar masyarakat
merasa sangat puas dengan pelayanan di Pengadilan. Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
merupakan salah satu satuan kerja di bawah Mahkamah Agung terus berbenah untuk
meningkatkan pelayanannya kepada publik, diantaranya menyediakan ruang informasi dan
pengaduan yang representatif agar masyarakat memiliki akses yang mudah untuk memperoleh
informasi dan menyampaikan keluhan (pengaduan) terhadap pelayanan dan sikap/tingkah laku

aparatur di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah.

Untuk mengukur seberapa besar Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap pelayanan
publik di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah dilakukan survei terhadap masyarakat yang
datang ke Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah. Survei ini dilakukan untuk dijadikan bahan
evaluasi untuk perbaikan agar pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah lebih

maksimal.

Palu, 30 September 2022
ETUA PENGADILAN TINGGI

SULAWESI TENGAH

—New—"

MUEFRI, S.H.,M.H.



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Reformasi Birokrasi adalah sebuah program yang disuarakan masyarakat sebagai
sebuah keingiinan dari masyarakat. Keinginan dari masyarakat yang menuntut adanya
perubahanan paradigma birokrasi Indonesia menjadi birokrasi yang lebih bersih dan
melayani. Perubahan paradigma ini merupakan tuntutan yang wajar jika kita pahami
filosofi birokrasi itu sendiri karena birokrasi adalah sebuah sistem yang mengatur
bagaimana pelayanan terhadap masyarakat di laksanakan oleh para birokrat yang
sebagian besar adalah aparatur negara baik sebagai Aparat Sipil Negara maupun pejabat
negara lainnya. Untuk itulah Pemerintah melakukan Reformasi Birokrasi yang merupakan
sebuah program dengan menitik beratkan pada fungsi pelayanan yang maksimal.

Mahkamah Agung sebagai sebuah lembaga pemerintahan pemegang kekuasaan
yudikatif di negara Republik Indonesia merupakan institusi yang berkewajiban
memberikan pelayanan publik yang baik dalam bidang peradilan. Tuntutan dan
tanggung jawab akan layanan masyarakat yang lebih baik adalah hal pokok yang
harus dicapai dan diperbaiki oleh Mahkamah Agung dan Lembaga-Lembaga Peradilan
dibawahnya. Hal ini sangatiah urgen jika dikaitkan dengan Visi Mahkamah Agung yaitu
Terwujudnya Badan Peradilan yang Agung. Badan Peradilan yang Agung tidak mungkin
terwujud tanpa adanya kualitas pelayanan masyarakat yang lebih baik.

Untuk mewujudkan itu semua Mahkamah Agung Republik Indonesia telah
menerbitkan cetak biru Mahkamah Agung dan Road Map Mahkamah Agung Republik
Indonesia yang di dalamnya menjelaskan secara terperinci untuk mencapai Vvisi
Mahkamah agung Republik Indonesia sampai dengan 2035 yaitu Terwujudnya Badan
Peradilan yang Agung’. Untuk mewujudkan visi tersebut maka wilayah bebas korupsi,
kolusi, Nepotisme serta adanya wilayah birokrasi bersih dan melayani adalah syarat
utama dan mutlak wajib dipenuhi Mahkamah Agung Republik Indonesia.

Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah sebagai lembaga dibawah Mahkamah
Agung sudah barang tentu juga harus meningkatkan kualitas Pelayanannya apalagi jika
dikaitkan dengan Visi Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah yaitu “Terwujudnya Pengadilan
Tinggi Sulawesi Tengah yang Agung”.

Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah sebagai Badan Peradilan tingkat
banding haruslah mampu memberikan pelayanan prima guna mencapai keagungannya.

Evaluasi dan perbaikan periodik sangat diperlukan guna perbaikan pelayanan tersebut.
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Untuk mendapat acuan yang lebih terukur Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
harus melakukan pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan
Pengadilan Tinggi secara berkala, ilmiah dan bertanggung jawab. Inilah yang kemudian
dijadikan acuan dalam mengevaluasi pelayanan dan perbaikan ke depan.

Seiring dengan hal itu Pemerintah juga telah mengeluarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik,
Sehubungan dengan ini Mahkamah  Agung Republik Indonesia  telah
mengeluarkan/membuat aplikasi Survei Pelayanan Elektronik (SISUPER) sesuai dengan
Surat Keputusan Direktur ~ Jenderal Badan Peradilan Umum Nomor
1230/DJUISK/HM.02.3/4/2021 Tanggal 8 April 2021 dan telah digunakan sejak Bulan Mei
Tahun 2021.

Survei ini haruslah dilakukan dengan baik oleh Pengadilan Tinggi Sulawesi
Tengah guna memperbaiki dan meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat secara

berkala.
Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat
sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik
di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan
Masyarakat adalah sebagai berikut :

1. Mengukur tingkat pencapaian pelayanan masyarakat Pengadilan Tinggi Sulawesi
Tengah.

2. Memperbaiki kualitas pelayanan masyarakat Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah.

3. Mencari inovasi baru dalam rangka meningkatkan pelayanan masyarakat  Pengadilan
Tinggi Sulawesi Tengah.

4. Memberikan ruang kepada masyarakat untuk memberikan masukan bagi

pengembangan Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah.

Metode Survei
1. Periode Survei

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan
publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat. Survei ini dapat
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dilakukan secara tetap dengan jangka waktu (periode) tertentu. Survei dapat dilakukan
setiap 3 bulanan (triwulan), 6 bulanan (semester) atau 1 (satu) tahun sekali.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Selain itu,
hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan publik dan melihat
kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada
masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Dalam hal penyelenggara
menggunakan metode survei ini, maka metode ini harus dinyatakan di dalam laporan.
Pengolahan dan analisa hasil survei agar mengikuti cara pengolahan data dan kluster

penilaian sesuai dengan kaidah pengolahan survei.
2. Metode Survei

Untuk melakukan survei secara periodik, Mahkamah Agung R.l telah
mengeluarkan Survei Aplikasi Pelayanan Elektronik (SISUPER) sesuai dengan Surat
Keputusan Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Nomor 1230/DJU/SK/HM.02.3/4/2021
Tanggal 8 April 2021 terkait pengisian SI SUPER atau apabila ada tamu yang berkunjung
ke Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah kami menyarankan untuk mengisi survei tersebut.

Jadwal SKM

Periode pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap pelayanan publik
pada Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah dilaksanakan selama kurang lebih 3 (tiga) Bulan
terhitung dari tanggal 1 Juli 2022 sampai dengan tanggal 30 September 2022.
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BAB I
ANALISIS

A. Persiapan Survei

Dengan digunakannya aplikasi SISUPER maka secara periodik akan dilihat hasil
survei tersebut dan menganalisanya, pada saat ini di buat SKM untuk periode Triwulan i
sehingga dikumpulkan data hasil survei terhitung sejak tanggal 1 Juli 2022 sampai dengan
30 September 2022 melalui aplikasi SISUPER.

Setelah data terhimpun, dibuat karateristik responden yaitu :
1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin.
2. Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan.
3. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan.

Selain karakteristik responden dibuat, hasil survei selanjutnya mendeskrisipkan

hasil analisis terhadap Sembilan ruang lingkup hasil survei yaitu :

Persyaratan;

Sistem Mekanisme dan Prosedur,
Waktu Penyelesaian;

Biaya/Tarif;

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan;
Kompetensi Pelaksana;

Perilaku Pelaksana;

Sarana dan Prasarana;

© © N o9

Penanganan Pengaduan,

Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan Pengadilan Tinggi Sulawesi
Tengah dilakukan melalui metode penelitian deskripsi kuantitas dengan menyebarluaskan
kuisioner sebagai alat pengumpulan data kepada populasi responden di Pengadilan Negeri
dan masyarakat selaku pengguna layanan. Teknik pengambilan sampel dimana sampel
dipilih berdasarkan pertimbangan tujuan penelitian di Pengadilan Negeri dan masyarakat

yang menerima pelayanan selama periode Triwulan 11l Tahun 2022.
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B. Karakteristik Responden

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin :

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) Keterangan
2 Perempuan 10 240&
Jumiah 42 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas responden pada
penelitian ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 32 orang atau 76% dari total
responden 42 orang.

i LAKI-LAKI
m PEREMPUAN
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Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

2. Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan :

| 1 | idleelum Sekolah RN 0 | 0%
2 | SD 0 0%
3 | SMP 0 0%
4 | SMA 2 4,76%
5 | Diploma 1 0 0%
6 | Diploma 2 0 0%
7 | Diploma 3 0 0%
8 | St 36 85,71%
9 |82 4 9,52%
10 | S3 0 0%

Jumlah 42 100%

Berdasarkan tabel responden menurut Kkarakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir S1 sebanyak 36 orang atau

86% dari total responden 42 orang.

Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
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3. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan :

2 | TNI 0 0%
3 | POLRI 0 0%
4 | Swasta 8 19%
5 | Wirausaha 3 7%
6 | Tenaga Kontrak 2 5%
7 | Lainnya 28 67%
Jumlah 42 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik di atas mayoritas
responden pada penelitian ini berpekerjaan lainnya sebanyak 28 orang atau 67%

dari total responden 42 orang.

Grafik : Karakterikstik Responden Berdasarkan Pekerjaan
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C. Analisis Data Survei Kepuasan Pengguna Layanan pada Pengadilan Tinggi
Sulawesi Tengah

Nama/Kode Pendidikan/
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Jumlah 154 | 165 | 150 | 154 | 156 | 158 | 158 | 159 | 166
NRR Per 3,667|3,690|3,571|3,667 [3,714{3,762|3,762|3,786| 3,952
NRR Tertimbang 0,407|0,410|0,397|0,407[0,413/0,418| 0,418|0,421| 0,439 3,730
93,25

SKM Unit Pelayanan
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Keterangan .

RL = Ruang Lingkup Pelayanan

NRR = Nilai rat-rata

SKM = Survey Kepuasan Masyarakat

| = Jumlah NRR SKM tertimbang

**) = Jumlah NRR tertimbang X 25

NRR per RL = Jumlah nilai per ruang lingkup dibagi dengan jumiah kuisioner yang terisi

NRR Tertimbang = NRR per ruang lingkup x (1/9)

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) 88,31 - 100,00 . 3.5324 - 4,00
B (Baik) . 76,61 - 88,30 .3.0644 - 3,532
C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60 260 -3,064
D (Tidak Baik) ~ :2500 - 64,99 400 -2,5996

Dari hasil pengolahan data survei di atas, persepsi masyarakat terhadap pelayanan
publik di Pengadilan Tingg Sulawesi Tengah adalah sebagai berikut

Survei Kepuasan Masyarakat 93,25
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Hasil SKM tersebut di atas, terdiri dari sembilan ruang lingkup, analisis selanjutnya

adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup tersebut.

Tabel : Nilai rata-rata Skor dan Peringkat pada setiap ruang lingkup Pengukuran Survei

Kepuasan Pengguna Layanan pengadilan di Pengadilan Tinggi gulawesi Tengah.

Unsur Jumlah Nilai Rata-
Pelayanan Nilai rata Unsur Kategori Peringkat
y Pelayanan Pelayanan

gangat Baik

S pesifikasi
enis Pelayanan

6 Kompetensi
Pelaksana

7 Perilaku
Pelaksana

pengaduan Sangat Baik

uasan MasvarakatTriwulan 1It Tahun 2022 11
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1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil analisis diperoleh
rata-rata skor sebesar 3,667 berada pada interval 3,5324 s/d 4,00 kategori “SANGAT
BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang
lingkup persyaratan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup : Persyaratan

Frekuensi
No. Jawaban Skor o
1. Tidak sesuai 1 0%
2. Kurang sesuai 2 0 0%
3. Sesuai 3 14 10%
4. Sangat sesuai 4 28 90%
Jumlah ‘ 42 100%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan
dalam grafik berikut ini :
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Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah

Ruang Lingkup: Persyaratan
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2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk permintaan informasi dan pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh
rata-rata skor sebesar 3,690 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori
“SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,
ruang lingkup prosedur berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Prosedur

: Frekuensi
No. | Jawaban Skor =
Yo
1. Tidak mudah 1 0%
2. Kurang mudanh 2 0 0%
3. Mudah 3 13 31%
4. Sangat mudah 4 29 69%
Jumliah 42 100%

Berdasarkan Tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan
dalam grafik seperti di bawah ini :
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 Gambar2.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Prosedur
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3. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata
skor sebesar 3,571 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “SANGAT
BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang
lingkup waktu pelayanan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang lingkup waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup : Waktu Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor F <
1 Tidak cepat 1 0 ; 0 %
2 Kurang cepat 2 2 5%
3 Cepat 3 14 33%
4 Sangat cepat 4 26 62%
Jumlah 42 100%

Berdasarkan Tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan
dalam grafik seperti di bawah ini:
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Gambar 3.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Waktu Pelayanan
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. Biayal/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan
berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,667 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00
kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup Kualitas Pelayanan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna Ilayanan
pengadilan, ruang lingkup biaya/tarif disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Biaya/Tarif

Frekuensi
No. Jawaban Skor

i %

1. Tidak Setuju 1 0 0%

2. Kurang Setuju 2 0 0%
3. Setuju 3 14 33%
4, Sangat Setuju 4 28 67%
Jumlah 42 100%

Berdasarkan Tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan

dalam grafik seperti di bawah ini:
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Gambar 4.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Biaya/Tarif
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5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-
rata skor sebesar 3,714 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00 kategori “SANGAT
BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang
lingkup produk spesifikasi berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan,

ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada table berikut ini:

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Frekuensi
No Jawaban Skor - o
1 Tidak sesuai 1 0 0%
2 Kurang sesuai 2 0 0%
3 Sesuai 3 12 29%
4 Sangat sesuai 4 30 71%
o Jumlah - 42 100%

Berdasarkan Tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan

dalam grafik seperti di bawah ini:
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Gambar 5.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah

Ruang Lingkup : Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
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6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,762 berada pada interval skor 3,5324 s/d 4,00
kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada kategori sangat
baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Pada Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor = %

0 0%
0 0%
' Kompeten 24%
Sangat kompeten 32 76%
Jumlah i 42 100%
Berdés'ér‘kan tabel tersebut di atas, secara wsual dalam persentase dapat disaji'lgén dalam

Tidak kompeten
Kurang Kompeten

BN =
SN =
b
o

grafik berikut ini,
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Gambar 6.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Pada Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah

Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana
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7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari hasil

analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,762 berada pada interval skor 3,5324 s/d

4,00

kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor

%

1. [Tidak sopan dan ramah 1 0%
2. Kurang sopan dan ramah 2 i 0 0%
3. |Sopandan ramah 3 ‘ 10 24%
4. |Sangat sopan dan ramah 4 32 76%
Jumlah i 42 100%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan dalam

grafik berikut ini.
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Gambar7.
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana
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8.

Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana adalah Media yang digunakan atau menjadi tempat
maupun penunjang pelaksana layanan. Dari hasil analisis diperoleh Nilai skor adalah
sebesar 3,786 berada pada interval skor 3, 3542 s/d 4,00 kategori “SANGAT
BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang
lingkup Sarana dan Prasarana berada pada katagori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasaan masyarakat pengguna layanan

pengadilan, ruang sarana dan prasarana disajikan pada tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi tengah
Ruang Lingkup : Sarana dan Prasarana

Frekuensi
No. Jawaban Skor
F %

1. Buruk 1 0 0%
2. Cukup 2 0 0%
3. Baik 3 9 21%
4. Sangat baik 4 33 79%

Jumlah 42 100%

grafik berikut ini :

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan dalam
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Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup : Sarana dan Prasarana
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9. Penangangan Pengaduan

Penangan Pengaduan adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor adalah sebesar 4,952 berada
pada interval skor 3, 3542 s/d 4, 00 kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup penanganan
pengaduan, saran dan masukan berada pada katagori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasaan masyarakat pengguna layanan
pengadilan, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan disajikan pada
tabel berikut ini.

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi tengah
Ruang Lingkup : Penanganan Pengaduan

Frekuensi

No. Jawaban Skor
B %
1 Tidak ada 1 0 0%
2. Ada tetapi tidak berfungsi 2 2%
3. Berfungsi kurang maksimal | 3 0 0%
4. | Dikelola dengan baik i 4 41 98%
Jumlah 42 100%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dalam persentase dapat disajikan dalam
grafis berikut ini.
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Gambar 9

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Ruang Lingkup : Penanganan Pengaduan
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A. Kesimpulan

BAB Il
PENUTUP

Dari hasil analisis terhadap data survei yang dilakukan, disimpulkan :

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

Tinggi Sulawesi Tengah sangat variatif dengan berbagai latar belakang pendidikan dan

pekerjaan, sehingga sangat perlu untuk meningkatkan pelayanan.

2. Secara umum pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah sangat baik, hal

tersebut terlihat dari hasil survei Triwulan Il Tahun 2022 dengan Nilai SKM =
(Sangat Baik).
3. Berdasarkan hasil survei dan analisis data survei, diperoleh Survei Kepuasan Masyarakat

terhadap masing-masing unsur layanan di Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah Triwulan 111
Tahun 2022 adalah sebagai berikut :

e Jumiah | Nilai Rata- | "2 SKM
No Nilai rata Unsur Kategori |Peringkat
Pelayanan Layanan (x
Pelayanan | Pelayanan 25)

1 [|Persyaratan 154 3,667 91,67 Sangat Baik 8
Sistem,

2 Mekanisme dan 155 3,690 92,26 Sangat Baik 6
Prosedur

B 150 3,571 89,29 Sangat Baik 9
Penyelesaian

4 BiayalTarif 154 3,667 91,67 Sangat Baik 7
Produk

5 Spesifikasi 156 3,714 92,86 Sangat Baik 5
Jenis Pelayanan

g [ompatans 158 3,762 94,05 | SangatBaik| 3
Pelaksana

y Feriiakn 158 3,762 94,05 | Sangat Baik 4
Pelaksana

g [paranadan 159 3,786 94,64 Sangat Baik 2
Prasarana

g [enanganan 166 4,952 98,64 Sangat Baik 1
Pengaduan
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4. Berdasarkan hasil survei kepuasan masyarakat didapat tiga unsur terendah yaitu :
1. Waktu Penyelesaian ( Peringkat 9 dari 9 )
2. Persyaratan ( Peringkat 8 dari 9 )
3. Biaya/Tarif ( Peringkat 7 dari 9 )
5. Bahwa berdasarkan dari tiga unsur tersebut di atas walaupun mendapat nilai terendah dari

hasil survei namun masih dalam kategori nilai yang sangat baik.

B. Saran.

1. Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah sangat mengharapkan tambahan personil/pegawai,
karena sekarang ini sangat kekurangan personil yang menyebabkan beberapa staf harus
merangkap beberapa tupoksi. Kemampuan intelektual dan administrasi petugas
menempatkan sumber daya yang memiliki skill dan trampil sesuai dengan bidang keahlian
dan pendidikan sangat diharapkan agar aktivitas pelayanan masyarakat dapat
ditingkatkan serta kualitas kinerja semakin bermutu.

2. Mahkamah Agung Republik Indonesia agar sedapat mungkin menyediakan anggaran
yang cukup untuk memenuhi kebutuhan fasilitas kerja di Pengadilan Tinggi Sulawesi
Tengah, terutama yang berkaitan erat dengan pelayanan publik.

3. Agar tetap senantiasa meningkatkan pelayanan kearah yang lebih baik sehingga apa yang

diharapkan pencari keadilan terpenuhi dengan memuaskan.
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Table Sampel Morgan dan Krejcie

Populasi Sampel Populasi Sampel Populasi Sampe
(N) (n) (N) (n) (N) (n
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 a2 270 1659 1700 313
40 36 280 162 1800 217
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 52 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 13 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 387
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 875
160 113 800 260 20000 alT
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384




Menimbang

Mengingat

Memperhatikan

PENGADILAN TINGGI
SULAWESI TENGAH

SURAT KEPUTUSAN

KETUA PENGADILAN TINGG! SULAWWES] TENGAH

NOMOR : W21-U/ 98 /PS.05/4/ 2022

TENTANG

TiM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKW)

TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

DI WILAYAH PENGADILAN TINGGI SULAWEST TENGAH

KETUA PENGADILAN TINGGI SULAWESI TENGAH

é,

bahwa dalam rangka peningkatan kuzalitas pelayanan public secara
berkelanjutan, maka perlu  dilakukan evaluasi  terhadap
penyelenggaraan pelayanan public,

bahwa dalam rangka pelaksanaan Akreditasi Penjaminan Mutu
Peradilan Umum serta mendukung Reformasi Birokrasi, maka perlu
dilaksanakan survey kepuasan masyarakat pengguna peradilan;

bahwa yang nama-namanya tersebut dalam lampiran surat
keputusan ini dianggap cakap untuk dijadikan Tim Survey Kepuasan
Masyarakat pada Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah.

Undang-undang Nomor 3 Tahun 2009 tentang perubahan kedua atas
Undang-undang Nomor 14 Tahun 1985 tentang Mahkamah Agung
Republik Indonesia;

2. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
3. Undang-undang Nomor 14 tahun 2008 Keterbukaan Informasi Publik;

Undang-undang Nomor 49 Tahun 2009 teniang perubahan kedua
atas Undang-undang Nomor 2 Tahun 1686 tentang Peradilan Umum,

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2016 tentang Pedoman Survey Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Surat Kepuiusan Wakil Ketua Mahkamah Agung RI Bidang Non
Yudisial  Nomor  01TAWWKMA-NY/SK/A/2009 tentang Pedoman
Pelayanan Informasi pada Mahkamah Agung R

Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2010 tentang standar
layanan info publik.

Surat Direkiur Jenderal Badan Peradilan UmumMahkamah Agung Ri
tanggal 13 April 2016 Nomor 520/DJUIPS.02/4/2016 perihal Survey
Kepuasan Masyarakat;

Surat Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Ri
Nomor 608/DJU/PS.02/4/2016 perihal Survey Indeks Kepuasan
Masyarakat.




Menetapkan

Kesatu

Kedua

Ketiga

Tembusan:

S G b on

MEMUTUSKAN

KEPUTUSAN KETUA PENGADILAN TINGGI SULAWESI TENGAH
TENTANG TiM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

Mencabut Surat Keputusan Ketua Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah
Nomor W21-U/131/PS.05/7/2021 tertanggal 21 Juli 2021 dan menunjuk
kembali Hakim dan Pegawai Negeri Sipil Pengadilan Tinggi Sulawesi
Tengah uniuk Menjadi Tim Survey Kepuasan Masyarakat seperii
tersebut dalam lampiran keputusan ini;

Tim Survey Kepuasan Masyarakat pada Pengadilan Tinggi Sulawesi

Tengah beriugas:

1. Mengidentifikasi dan memahami persyaratan yang diminta oleh
seliap masyarakat;

2. Mengkomunikasikan kepada seluruh staf unit mengenai persyaratan
masyarakat;

3. Melakukan survey kepuasan masyarakat secara periodik;

4, Menganalisis hasil survey sebagai rekomendasi perbaikan;

5. Membuat laporan hasil survey kepuasan masyarakat dan melaporkan
kepada ketua tim Manager Representative.

Keputusan ini mulai berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan keteniuan

apabila dikemudian hari terdapat kekelruan akan diadakan perbaikan

seperiunya.

Petikan: Surat Keputusan ini disampaikan kepada yang bersangkutan
uniuk diketahui dan dilaksanakan.

Ditetapkan di Palu
Pada Tanggal 1 April 2022

Ketua Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah

T A e

Muefri, SH., MH

Yth.Sekretaris Mahkamah Agung RI;

Yth. Kepala Badan Pengawasan Mahkamah Agung RI;

Yih.Direktur Jenderal Badan Peradilan Umum Mahkamah Agung Rl,
Yih.Kepala Biro Perencanaan dan Organisasi Mahkamah Agung Ri;
Yang bersangkutan,
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LA RDERS & DETIL RESPONDEN

Indeks Total [t e

SLRYEY HKERURSAN NASYARBKAT

PENGADILAN TINGGI PALU

JHLAA

JENIS KELAMH

PERDIDWAR

3,73 193,25 %

Periode 1 Juli 2022 sampal 10 Sepembet 2022

FECERIAAN

1) RESPONCEN

[AKHAKL T2 0RAHG
DEREVFUAN 10 CRAIG
Tigak 4 B Sekelah: 0 ORE
30 DORG

P 0 ORG

YU 2005

Digama 1 -0 0RG

TN OORG
R 00RG

LAMRYA. T ORG

Digloma 2: BORG

Tigloma 3" 0CRG

SWASTA-B ORG
RAIAHA: 3 ORG

TEHAGAKCNTRAX 2 ORG
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