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EKATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji dan syukur kehadirat Tuhan Yang M iha Esa,
karcna hanya atas berkat dan karurua-Nya, Pengadilan Tinggi Mana le dapar
melaksanakan survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Trwulan 111 Tahun 2023,
untuk menpgukur persepsi masyarakat terhadap Pelayanan Publik pada kantor
Pengadilan Tinggi Manado.

Pelayanan publik vang dilakukan oleh instansi semerintal di berbaga
sektor layanan vang berhubungan dengan pemenuhan kebutunan hak-hak
sipil dan kebutuhan dasar yang dirasakan tidak sesus dengan untutan dan
harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui antara lain dar jumlah
pengaduan, keluhan vang disampaikan oleh masyaracat melalui media atau
langsung ke unil pelayanan, baik terkait dengan sistem dan prosedur masib
rumit, tidak transparan, kurang informatif, kurang akomodatii dar kurang
konsisten yang tidak menjamin kepastian (hukum,wsaktu dan biaa) serta
masih adanya praktek biava yang tidak sah. Hal inmi perla untuk d lakukan
penilaian pelayanan publik oleh masyarakal sebagal pengguna layanar .

Hasil survey ini akan dijadikan bahan evaluasi untuk peningkat ain mutu
pelayanan di Pengadilan Tingg Sulawesi Tengah agar ke depannya Pengadilan
Tinggi Manado menjadi Pengadilan yang bermartabat dan torhormat di mata

masyvaralkat.

Lahirnya Undang-undang Nomor ; 14 Tahun 2008 tcatang Kewrbukaan
Informasi Publik, Undang-undang Nomor : 25 Tahun 200% tentang Polayanan
Publik, Peraturan Komisi Informasi Nomor : 01 Tabun 2010 tentang Standar
Layanan Informasi Publik, yang ditindaklanjuti derngan Keputusan Ketua
Mahkamah Agung Rl Nomor : 1-144/EMA/SK/1/201]1 tentang ‘cdoman
Pelavanan Informasi di Pengadilan dan Keputusan Kz2tua Mahkaman Agung
Nomor : O026/EMA/SK/N/2012 tetang Standar Pelaranan Peigadilan,
mengisyaratkan akan pentingya pelayanan yang maksimal dari berbag ai aspek
kepada masyarakat,

Seiring dengan itu Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi telah mengeluarkan Peraturan Mentzri Pendayigunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 Tentang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelsnggara P:layanan
Publik.

Pemberian pelayanan publik  oleh aparatur pemerntah kepada
masyarakat merupaken implikasi dari fungsi aparal negara scbagai pelayan

masyarakat schingga kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan
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umum [(public services) sangat strategis karena akan menentukan seja th mana
aparatur pemerintah mampu memberikan pelayanan yang schaik -baiknya
bagi masyarakat dan s¢jauhmana negara telah menjalankan peranny:. dengan
baik sesuai dengan tujuan pendiriannya. Moenir (1992) mengemu<aksn bahwa
pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan olch seseorsng atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalul sistem, rosedur
dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang laia sesuai

dengan haknya.

Secara umum Mahkamah Agung R. dan baden peradilun yang ada
dibawahnyva terus berupava untuk meningkatkan pelayanannya kepac a publik
agar masyarakal merasa sangat puas dengan pelayanan di Pengadilan.
Pengadilan Tinggi Manado merupakan salah satu Samuan kegja ol bawah
Mahkamah Agung R. terus berbenah untuk meningkakan pelayanannya
kepada publil, diantaranya menyediakan ruang informasi dan pengadiuan yang
representatif agar masyarakat memiliki akses yang mudah untuk meioperoleh
informasi dan menyampaikan keluhan (pengaduan) terhadap pelayanan dan
sikap/tingkah laku aparatur di Pengadilan Tinggi Manado,

Untuk mengukur seberapa besar Indeks Kepuasar Masyarakat (IKMM)
terhadap pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Manadc dilakukan survey
terhadap masyarakat yang datang ke Pengadilan Tinggi Manado. Survey imi
dilakukan untuk dijadikan bahan evaluasi untuk perbaikan sgar p:layanan
publik di Pengadilan Tinggi Manado lebih maksimal.

Manado, 9 Okbtober 2028

Ketua Tim Surve

Marten Teny Piztersz, 5.50s!, SH., MH.
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BAB I
PENDAHULUAN
A, Latar Belakang

Reformasi Birokrasi adalah sebush program yang disruarakan
masyarakat sebagai sebuah keingiinan dari masyarakat. Keingnan dari
masyarakat yang menuntut adanya perubahansn paradigma sirokrasi
Indonesia menjadi birokrasi yang lebih  bersih dan melayani. Perubahan
paradigma ini merupakan tuntutan yang wajar jika lata peham i filosaof
birckrasi itu sendiri karena birokrasi adalah sebuah sistem veng riengatur
bagaimana pelayanan terhadap masyarakat di laksanakan oish para
birokrat yang sebagian besar adalah aparatur negara baik scbagei Aparat
Sipil Negara maupun pejabat negara lainnya. Untuk itulah Penerintah
melakukan Reformasi Birokrasi yang merupakan szbueh prozran dengan
menitik beratkan pada fungsi pelayanan vang maksimal.

Mahkamah Apung sebagai scbuah lembega pemecintahan
pemegang keluasaan yudikatl di negara Republil: Indonesin merupakan
institusi vang berkewsjiban memberikan pelayanan publix yzng baik
dalam bidang peradilan. Tuntutan dan tangpung? jawvab akan layanan
masyarakat yang lebih baik adalah hal pokok yang harus dicepal dan
diperbaiki oleh Mahkamah Agung dan Lembaga- .embaga l'eradilan
dibawahnya. Hal ini sangatlah urgen jika dikaitkan dengan Visi
Mahkamah Agung vaitu Terwujudnya Badan Peradilan yvang Agun i Badan
Peradilan vang Agung tidak mungkin terwujud tanpa adanya kualitas
pelayanan masyarakat yang lcbih baik.

Untuk mewyjudkan itu semua Mahkamah Agung epublik
Indonesia telah menerbitkan cetak biru Mahkamah Agung dan Riad Map
Mahkamah Agung Republik Indonesia yang di dalamnya mer jelaskan
secara terperinci untuk mencapai visi Mahkamah agung [tepublik
Indonesia sampai dengan 2036 yaitu Terwujudnya Badan leradilan
yang Agung”. Untuk mewujudkan visi tersebul meka wlayai bebas
korupsi, kolusi, Nepotisme serta adanya wilayah birokrasi beisih dan
melayani adalah syarat utama dan mutlak wajib dipenuhi M: hkamah
Agung Republik Indonesia.

Pengadilan Tinggi Manade scbagai lembaga dibawab M: hkamah
Agung sudah barang tentu  juga harus menmgkatkan kualitas
Pelayanannya apalagi jika dikaitkan dengan Visi Peogacilan Tingg Manado
yaitu “Terwujudnya Pengadilan Tinggi Sulawesi Tengah yang fgun [°.

Pengadilan Tinggi Manado sebagai Bacan Peradilan tingkat

banding haruslah mampu memberikan pelayanan prirma guna riencapai
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keagungannya. Evaluasi dan perbaikan periodik sangut diperlukan guna
perbaikan pelayanan tersebut

Untuk mendapat acuan yang lebih terukur Penguadilai Tingg
Manado harus melakukan pengukuran tingkat kepuasan masyarakat
terhadap Pelayanan Pengadilan Tinggl secara berkals, ilmah dan
bertanggung jawab. Inilah yang kemudian dijadikan acuar dalam
mengevaluasi pelayanan dan perbaikan ke depan,

Seiring dengan hal i Pemerintah juga telah meng:luarkan
Peraturan Menteri  Pendayagunaan Aparatur Negara dan Feformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017  Tentang Pedoman Sunel hepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Pabll:

Survei ini haruslah dilakukan dengan baik oleli Pengadile n Tingi
Manado guna memperbaiki dan meningkatkan pelayanan masya akatnya
secara berkala.

B. Tujuan dan Sasaran

Survei kepuasaan masyarakat inl bertujuan untuk mengulear lt spuazan

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkackan kualitas

penyelenggaraan pelayanan publik di Pengadilan Tingg Manado. Adapun

sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat adalah: sebagai berik ut

1. Mengukur tingkat pencapaian pelayanan masyacakal Pengadil: n Tinggi
Manadao.

2. Memperbaiki kualitas pelayanan masyarakat Pengadilan Tingg hManado.

9 Mencari inovasi baru  dalam  rangka meninglatkan polayanan
masyarakat  Pengadilan Tinggi Manado.

4. Memberikan ruang kepada masyarakat untuk mernberikan inasukan
hagi pengembangan Pengadilan Tinggi Manado.

C. Rencana Herja Pelaksanaan
Pengukuran/survei indeks kepuasan masyarakat (JKM) ¢i Pengadilan
Tinggi Manado dilaksanakan setiap Triwulan seksll.

D, Jadwal SKM

Periode pelaksanaan SKM terhadap pelayanan masyarabat paca Pengadilan

Tingei Manado dilaksanakan setiap 3 (tiga) bulan,

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat diperkirakan memeshake n waktu

selama 1 (satu) bulan dengan rincian sebagai berikut:

a. Persiapan, 6 (enam) har kerja;

b. Pelaksanaan pengumpulan data, O enam) harl kerja,

Pengolahan data indeks, & (enam| hari kerja;

n

P

Penyusunan dan pelaporan hasil, & (enam) hari kerja
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BAB II
METODOLOGI PENELITIAN

A. Persiapan Burvei

1. Penetapan Pelaksana

a.

Apabila dilaksanakan secara swakelola, perlu membeniuk Tim
penyusunan survei kepuasan masyarakat.

Penyusunan dilakukan dengan bekerjasama dengan anggots-anggota
survei, maka angpota tersebut harus memililc pengalanan dan
kredibilitas di bidang penelitian atau suswvel. Selain nu  perla
dilakukan kerjasama antara lembaga lain dengan penyelenggara
pelayanan publik. Lembaga lain tersebut depat dilaksanal:an oleh
Pengadilan Tinggi Manado sebagai independer, yang terdiri ¢ ari BPS,
Lembaga Penelitian Perguruan Tinggi dan Lembaga Sur-ei yvang
Lerpercaya.

2. Penyiapan Bahan Survei

B.

Kuesioner

Dalam menyusun Survei Kepuasan Masyarakat digunake: daftar

[FR

pertanyaan (kKuesioner] scbagai alat bantu  pengumpulin  data
kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Penvusunan kuesioner
disesuaikan dengan jenis layanan vang disurvel dan data yeng ingin
diperoleh dari jenis ataupun semua lavanan yang ada Ji Pengadilan
Timggi Manado.

Bagian Kucsioner

Bagian kuesioner secara umum, terbagi dalam :

1) Bagian Pertama

Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner dan nama instansi
yang dilakukan survei.

2] Bagian Kedua

Pada bagian kedua dapat berisikan identitas responden, antara lain:
jenis kelamin, usia, pendidikan dan peckerjaan, denutas
dipergunakan untuk menganalisis profil resporden kaitar dengan
persepsi  (penilaian) responden  terhadap  layanas yang
diperaleh.Selain itu dapat juga ditambabkan kolom wekta/jam
responden saat disurvet.

3) Bagian Ketiga

Pada bagian ini berisikan daftar pertanyaan yang terstru<tur maupun
tidak terstruktur. Pertanyaan yang terstrukiur berisikan jawaban
dengan pillhan berganda (pertanyaan (eriutup), se¢dangkan

jawaban tidak terstruktur (pertanyaan terbuaka) berupa pe tanyaan
Laporcn Hosl Palakeonaon Sunved Kepuasan Massardbod Triveoksn 0 T s 2023 8



dengan jawaban bebas, dimana responden dapal menyampaikan
pendapat, saran, kritik dan apresiasi.
c. Bentuk Jawaban
Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelevan:n dalam
kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilinan berganda. Bentuk
pilihan jawaban pertanyaan kuesioner bersifa: kualitatii untuk
mencerminkan  tingkat kualitas pelayanan, Tingkat kualitas
pelayanan di mulai dari sangat baik/puas sarpai dengn tidak
baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam 4 [¢empal} <kategom,
yaitu:

1) tidak baik, diberi nilai persepsa 1;

2} kurang baik, diberi nilai persepsi 2;

3) baik, diberi nilai 3;

4) sangat baik, diberi nilai persepsi 4.

Contoh ;
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

1} Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila peleksaneaan rosedur
pelayanan tidak sedernana, alur berbelit-belit, panjang can tdak
jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidek efekanf.

2} Diberi nilai 2 [kurang mudah) apahila pelaksansan rosedur
pelayanan masih belum mudah, schingga prosesnya belun efektf.

3) Diberi milai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedar pelayanan
dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-ibelit tetapl ma:dh perlu
diefeltiflean.

4) Diberi nilai 4 (sangat mudah} apabila peléksansan rosedur
pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat selerhana,
sehingga prosesnyva mudah dan efektif.

B. Kategori Mutu Pelayanan

 Mutu Pelayanan Skala 100 Skels 1-4 |
A [Sangat Baik) 88,31 - 100 35303 -¢

B (Baik 76,61 — 88,30 3 0644 - 3,532

C (Kurang Baik| 65 - 76,60 2,60 -3,004
D(Tidak Baik) | 25-6499 |  1-2,599

TABLE A. Kategori Mutu Pehm;m
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BAB III
PROFIL RESPONDEN

1. Jenis Kelamin Responden
Dari hasil survei yang telah dilakukan mempercieh dam pongguna
lavanan sebanyak 38 Reponden dimana yang berjenis <elamin

laki-laki sebanyak 33 orang dan perempuar 5 o-ang

- Jenis
Kelamin Jumlah | Persentasi (%)
Laki-laki 33 87
! Ferempuan 5 13|

Tabel 1. Jenis Kelamin Respondzn

lumlah

35
in
25
L
15

L

Laki-lzk Perempunn

B laki-akl @ PerEmpudn

Grafik 1. Jenis Kelamin Responden

2. Tingkat Pendidikan Responden
Dari hasil survei yang tclah dilakukan memoercleh ga nbaran
bahwa dari latar belakang pendidikan, sengakses layinan di
Satuan Kerja pada pengadilan mayoritas memiliki latar B :lakang
Pendidikan Sarjana {S1) yaitu sebesar 82%.

Jenis |
Pendidikan | Jumlah | Persentasi (%)
Tidak /[
Belum 0
| Sekolah

1]

sD (1]
| SMP ]
SMU Q
0

0

(1]

DIPLOMA 1
DIPLOMA 2
DIPLOMA 3
51 - T | 82
52 5 13
S83 2 5 |

Tabel 2. Tingkat Pendidikan Responde:n
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Jumlzah

15

n
&3
al
15
1
- — — — o o— — — . -
& 8 B et 4
-f__'h o = 3‘;\? :Fb_ﬂ‘- a‘ﬂ'u .l
*ef. G
""a-"
J_':::h
o iirdah

Grafik 2. Tingkat Pendidikan Responden

3. Jenis Pekerjaan responden
Diari sisi jenis pekerjaan responden, menurjuklban banwa sebesar
55% responden pengguna layanan Satuan Kerja pads per gadilan
memiliki pekerjaan Lainnya.

Jenis Persentasi

Pekerjaan | Jumlah | (%)

PNS 0 o
TNL o g E
| POLRI 0 0 g
SWASTA 13 |

WIRAUSAHA 2 | :

TENAGA g
KONTRAK 2

LAINNYA 21 55 |
TOTAL 38 100

Tabel 3, Jenis Peh:erjm Reapnmiun

Jumilah

i

\

I

I
G2
&

¥

B Jumlah

Grafik 3. Jenis Pekerjaan Responden
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4. Domisili Responden

Dari sisi jenis pekerjaan responden, menurjukban baawa sebesar

G79% responden pengguna layanan Satusn Kerja berdemisi di

Sulawes: Utara.

| Domisili Jumlah Persentasi (%)

! DKl Jakarta 1 3 |
Sulawesi Utara 37 97 _|
TOTAL 38 100 |

Tabel 4. Domisili Responden

[ Jakarta

lumilah

Sulawesi Umra

W umlah

Grafik 4. Domisili Responden

5. Kelompok usia responden

Sementara it jika melihat responden penzgura lavenan Satuan

Kerja pada Pengadilan Tinggi Manado berdssarkan ki lompak

usia, menunjukkan bahwa mayoritas penggura layvenan berada

dalam kelompok usia produktif yaitu pada usia antara 18 s/d 28

tahun dengan prosentase scbesar SU%.

Jumlah | 8 | Persen |

Usia Orang | ) i

18 - 28 Th 19 50 |

29 - 39 Th 16 -
40 - 49 Th 3 8
50-59Th | 0 0
60 - 69 Th 0 0

70 - 100 o i

'Th 0 ]
Total 38 100

Tabel 5. Usia responden

Laparan Hosi FalQkiarndan surver KepUuasan Masy arakc]
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o U 18 g/0d 28
o Umus 25 5/d 29
= Umur 40 5/d 29

m Lkmaur 50 554 59

® Jmur 60 5/d €9

Umu- 70 £/d 100

Grafik 5. Usia responden
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BAB IV. HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di Pengadilan Tinggi Manado
dan hasil analisis data vang telah dilakukan diketahui bahwa Indeks Kzpuasan
Masyarakat (IKM) pada Pengadilan Tinggi Manado beraca peda rerata ¢ ebesar
3,664 atau dengan skala 100 adalah scbesar 91,59% berade pada kate 3on
“SANGAT BAIK" (pada intervel 81,26 — 100).

Hal ini mengindikasikan telah terjadi kenaikan muata pelayanan ecara
signifikan sesuai yang dirancangkan pada sasaran muti dan kebijakar. mutu
yang telah ditetapkan di Pengadilan Tinggi Manado. Hasil IKM terscbut terdiri
dari sembilan ruang lingkup dan analisis selanjutnya adalalh mendesp: iksikan
hagil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup tersebut.

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syaral yang harus dipenuhl dalem pengurus an suatu
jenis  pelayanan, balk persyaratan teknis  maupun 2 3dministra
if Dar hasil analisis diperoleh ratla-rata skor sebesar 3,711 beraia pada
interval 3.31 sf/d 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengan demilian |epuasan
masyarakal pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup persyarata’ berada
pada kategori sangal baik

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut
ini.

Jawaban Jumlah ( Orang) | % ( Fersen L!
Tidak sesuai | 0| Q|
Kurang sesuai 0 0]
Sesuai 11 | 29|
Sangat sesuai 27 ___ /1

Total 38 160 |

Tabel 6. [ndeks pada Ruang Lingkup : Persyaratan

{ @ Selzlu B Sering

Ojarang o Tidak Ads

Grafik 6. Indeks pada Ruang Lingkup : Persyaratan
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2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukon bag pen ben dan
penerima pelayanan, lermasuk permintaan informasl dan pengaduin. Darl
hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,832 berada pad: Interval
skor 3.75 sid 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengar denikian bepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup prosedu . berada
pada kategori sangat balk.

Adapun hasii jawaban kuesioner kepuasan masyarakal p:ngguna
layanan pengadilan, ruang lingkup prosedur disajikan pada tabel berkut ini.

Jawaban Jumlah ( Orang | % ( Persen |
Tidak mudah ]
Kurang mudah 0| o
Mudah 14 37
Sangat mudah 24 63|

Total 38 00 |

Tabel 7. Indeks pada indikator Penyalahgunaan Jabaten

u Selalu = Sering
I
[
|| mJarang & Tidak Adda
| — o = =

Grafik 7. Indeks pada indikator Penyalahgunaan Jabatan

2. Walktu Pelayanan

Waktu yang diperfuka untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayar an. Dari

pelayanan adalah jangka wakiu

hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,526 berada pade interval
skor 3.31 e/d 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengan demikian h2puasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup waklu playanan
berada pada kategon sangat baik,

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarskal pangguna
layanan pengadilan, ruang lingkup wakiu pelayanan cisajikan paia tabel
berikut ini.

' Jawaban | Jumlah ( Orang ) | % [ Persen |
Tidak cepat B 0
Kurang cepat 2| 5
Cepat 14 | 37

|_Sangat cepat 22 | ____ 58 |

Total 33 00

Laparar Hosd Peloksonoan Surved Kepuasan Masyaarakal Tiwuion @l Taf Jn 2023 15



Tabel 8. Indeks pada Ruang Lingkup Wakiu Pelayanan

mSclaly  mSering

wlarang  m Tidak Ada

— —_—

Grafik 8. Indeks pada Ruang Linglkup Wakta Pe ayanan
4. Biaya/Tarif

Blaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepade penerima layanan
dalam mengurus danlatau memperoleh pelayanan dari penyelenggsra yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan aniara penyslenggara dan
masyarakat. Darl hasil analisis diperoleh rata-reta cskor sebeser 3.579
berada pada interval skor 331 sfd 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruang linghkup
Kualitas Pelayanan berada pada kategor sangal baik.

Adapun hasil [awaban kuesioner kepuasan masyarakat pongguna
layanan pengadilan, ruang lingkup biayaftarif disajikan peda tabial be ikut ini,

Jawaban | Jmnlnh- | Orang ) | “ | P!:rsm;_'_l
Sangat mahal "] @
Cukup mahal L e |
Murah 6] a2
Gratis 2| 58 |

Total . 38 100 |

Tabel 9. Indeks pada Ruang lingkm; ﬁaya,ﬂ‘ari!’

-

m Selalu [ Sering

u Jarang o Tidak fida

Grafik 9. Indeks pada Ruang linglkup Biaya 'Tar {
5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hazil pelayanan  yang
diberikan dan diterima sesual dengan Kketentuan yarg leiah diatapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifi<asi janis pelayanan.
Dari hasil analisis diperolen rata-rata skor sebesar 3,632 Leraca pada
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interval skor 3.31 sfd 4 kategori “SANGAT BAIK®. Dengan Jemikian
kepuasan masyarakal pengguna layanan pengadian, ruang liagku produk
spesificasi berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner Kepuasan masyarakal poangguna
layanan pengadilan, ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayenan lisajikan
pada table berikut imi

 Jawaban Jumlah ( Orang ) | % (Persen) |
| Tidak sesuali L I
_Kurang sesuali 0| —
Sesuai 14 2
Sangat sesuai 24| €
Total 38 109

Tabel 10. Indeks pada Ruang Lingkup: Produk Spesificasi lenis Palay: nan

B Silalu & Sering

| = Jarang m Tidak Ada

Grafik 10. Indeks pada Ruang Lingkup: Produk Spesiiikasi Jenis Pele yanan
6. Hompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimliki olen
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan penalaman.
Dari nhasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,650 berala pada
interval skor 3.31 sid 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengan  lemikian
kepuasan masyarakal pengguna layanan pengadlan, rJang lingkup
kompetensi pelaksana berada pada kategorl sangal bait..
Adapun hasil jawaban hkuesioner kepuasan masyarakat pingguna
layanan pengadilan, ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikin pada
tabel berikut ini.

' Jawaban Jumlah | Orang | % ( Persen |
Tidak kompeten | D g
Kurang Kompeten 0 0
Kompeten 13 ) 34 |

: Sangat kompeten i 25 | €6

Total 38 L0

- I _——
Tabel 11. Indeks pada Ruang Lingkup: Kompetensi Pelaksana
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7.

| = Jarang o Tidak Ada |

Grafik 11. Indeks pada Ruang Lingkup: Kometensi Pelaksan i

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan p layanan.
Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,637 berala pada
interval skor 3.31 s/d 4 kategori “SANGAT BAIK”. Dengan lemikian
kepuasan masyarakal pengguna layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku
pelaksana berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pingguna
layanan pengadilan, ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pala @abed
berikut ini.

| Jawaban | Jumlah ( Orang } | % [ Perscm ) ]

' Tidak sopan dan ramah a o &
Kurang sopan dan ramah Q| S ¢ |
Sopan dan ramah 14 I 3 |
Sangat sopan dan ramah 24 &
Total 38 10C “

Tabel 12. Indeks pada Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana

|
B Selalu B Sering

E .I.].ﬁnl B Ticdak &ida

Gralik 12. Indeks pada Ruang Lingkup: Perilaku Pelaksana
Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana adalah Media yang digunakan atau menjadi
tempat maupun penunjang pelaksana layanan. Dari fasil  analisis
diperoleh Milai skor acalah sebesar 3,658 berada pada intenal skor
3.727 sid 4 kategori “SANGAT BAIK". Dengan demkian hepuasan
masyarakat pengguna layanan pengadilan, ruanj lingkup Sarwna dan
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Prasarana berada pada katagori sangat baik.
Adapun hasil jawaban kuesicner kepuasaan masyarskat pIngguna
layanan pengadilan, ruang sarana dan prasarana disajikan pads tabed berikut

ini.
Jawaban Jumlah { Orang) % (Persea|
Buruk a o
| Cukup 1| 3
| Baik 11 19
. Sangat baik 26 - 68
| Total 38 | 100 |

Tabel 13. Indeks pada Ruang Lingkup : Sarana dan Prasarzna

|mSelalu = Sering

o Jarang o Tidak Ada

Grafik 12. Indeks pada Ruang Lingkup : Szrana dan Prasar.ina
9. Penanganan Pengaduan
Penangan Pengaduan adalah tata cara pelaksanaan pe anganan
pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis dipercleh rata-ata skor
adalah sebesar 3,947 berada pada interval skor & s/d 4 kalegor
“SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masvarakal penJjgun i layanan
pengadilan, ruang lingkup  penanganan pengaduan, saran dan masukan
berada pada katagori baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasaan masyarakatl pengguna
layanan pengadilan, ruang lingkup p&nangaﬁa_nf” pengaduan, ssran dan
masukan disajikan pada tabel berikut ini.

| Jawaban Jumlah | Orang ) % { Persen ] |

. Tidak ada ' 0| 0]
Ada tetapi tidak i é
hﬁﬁmr-m : :|i kuran AR
makﬁirﬁal v 3 _
Dikelola dengan baik 36 35
Total 38 __100]

Tabel 14, Indeks pada Ruang Lingkup : Penanganan Pengacuan
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| m Selalu n Sering
|

‘ v darang = Tidak Ada |

Grafik 14. Indeks pada Ruang Lingkup : Penanganan Fengaduan
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BAB V. PENUTUP

A. Hesimpulan

Dari hasil analisis terhadap data survei yang dilakukan, disimpulkan

1. Secara umum pelayanan publik di Pengadilan Tinggi Marado sangat
baik, hal tersebut terlihat dari hasil survei Trivulan I Tehun 2023
dengan Nilai IKM = 3,664 | 91,59 % (Sangat Baik).

2. Berdasarkan hasil survei dan analisis data survei, dipero.eh lideks
Kepuasan Masyarakat terhadap masing-masing unsur layana 1 di
Pengadilan Tinggi Manado Triwulan [II Tahun 2027 adalah se >agal

berikut :
No Nilai Rata-rata
Unsur Unsur Pelayanan Unsuar PFering at
Pelayanan
1 Persyaratan 3,71 Fi
Sistem, Melcanisme, dan
2 Prosedur 3,63 s
3 Waktu Penyelesaian 3.53 9
4 Biaya/ Tari{ 3,58 a
5 Produk Spesifikasi jenis 3.63 6
pelayanan
6 Kompetensi pelaksana 3,66 3
7 Perilaku pelaksana 3,63 5
8 Sarana dan Prasarana 3,66 4
Penanganan Pengaduan,
- Saran dan Masukan 3,95 X

Tabel 15. Nilai rata-rata Unsur Pelayanan di Pengadilan Tinggi Manado

B. Rekomendasi
Sebagai tndak lanjut kategori 3 (tiga) terendah  yaitu: Walktuo
Penyelesaian, Biaya/Tarif, dan Produk spesiiikazi jenis pdlayanan
maka perlu menampilkan standar layanan pada Websie serta
mensosialisasikan kembali standar layanan dan SCOP pelayanin PTSP
kepada seluruh petugas PTSP Pengadilan Tinggi Manado.
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MAHKAMAH AGUNG REPUBLIK INDONESIA
PENGADILAN TINGGI MANADO

JUFrod, Or Wir, Raden Soelaiman Elendl Koesoeman Atmadja, Kima Alas, Kec, Mapangel
‘Sulawesi Utara

hitps /www.pt-manado.go.id/

e e e e —{———(——

FUBLIKASI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
Periode 1 Juli 2023 sampai 30 September 2023

Jumilah 438 HESFOMDEM
Jenis Kelamin LAKI-LAKI : 33
PEREMPLIAN : 5

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT Pendidikan  Tidak / Balum Sekolah : 0Diploma 2 : 0
SD:0 Diploma 3 : 0
NILAI INDEKS SMF - 0 51 :31
SMU : 0 S2:5
3,65 f 91 ,59?—‘{: Diploma 1 : 0 S53:2
Pekerjaan PNS : 0 SWASTA : 13
TNI: O WIRAUSAHA : 2
POLRI: 0 TENAGA KONTHAK : 2
LAINNYA : 21

Evaluasi 3 Unsur Tereandah Dengan Nilai Per Unsur :

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu Pengadilan dalam memberikan pelayanan 7 3,526
2. Bagaimana pendapal Saudara tentang blaya/tant yang dikenakan pada pelayanan di Pengadilan SESUAI DENGAN TARIF RESMI 7 3,579
3. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan pada Pengadilan 7 3,632

Tindak lanjut dar 3 Unsur Terendah :

Sebagai tindak lanjut kategeori 3 (tiga) terendah yaitu: Waktu Penyelesaian, Biaya/Tanf, dan Produk spesifikasi jenis pelayanan maka periu
menampilkan standar layanan pada Website serta mensosialisasikan kembali standar layanan dan S0P pelayanan PTSP kepada seluruh petugas
PTSP Pengadilan Tinggi Manado

Terimakasih atas penilaian yang telah Anda berikan. Masukan Anda sangat
bermanfaat bagi kemajuan satluan kerja kami agar terus memperbaiki dan
meningkatkan kualitas pelayanan bagi masyarakat.

12 Oktober 2023
Ketua Pengadilan Tingg:



