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Kata Pengantar

Pemberian pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundangundangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disedickan oleh penyelenggara pelayanan  publik.  Sedangkan
pengukuran terhadap kudlitas pelayanan publik merupakan suatu
upaya dalam melakukan evaluasi  terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

Pengadilan Tata Usaha Negara Paly memiliki tanggung jawab
yang sama untuk memberikan pelayanan kepada publik khususnya para
pencari keadilan, Pengadilan Tata Usaha Negara Paly selaly berupaya
untuk memberikan pelayanan prima  kepada. Pelayanan prima
merupakan suatu layanan yang diberikan kepada publik yang mampu
memuaskan pihak yang dilayani, hal tersebut sebagaimana disebutkan
dalom Undang- Undang Nomor : 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Republik Indonesia Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman
Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap Survei yang telah
dilaksanakan terhadap 31 (tiga puluh satu) responden didapatkan hasil
Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) yaitu 3,71 atau konversi 92.7%
yaitu sangat baik. Diharapkan kedepannya, Pengadilan Tata Usaha
Negara Palu tetap terus melakukan berbagai inovasi dan perbaikan
untuk meningkatkan mutu pelayanan di Pengadilan Tata Usaha Negara
Palu dan tetap berintegritas.
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Demikian Laporan ini dibuat sebagai bentuk keterbukaan dan
evaluasi kinerja dalam pemberian layanan di Pengadilan Tata Usaha
Negara Palu.

Palu, 4 April 2024

Ketua Pengadilan Tata Usaha Negara
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

BAB |
KUISIONER SURVEI

Penyusunan Survei Kepuasan Pengadilan Tingkat Pertama
terhadap Pengadilan Tata Usaha Negara Palu, dimaksudkan sebagai
kegiatan untuk mendapatkan suatu gambaran/pendapat masyarakat
tentang kudlitas pelayanan publik yang telah diberikan oleh Pengadilan
Tata Usaha Negara Palu. Selain itu, kegiatan ini bertujuan untuk
mengetahul tingkat kinerja Pengadilan Tata Usaha Negara Palu oleh
pencar keadilan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Ruang lingkup kegiatan yang dimintakan Survei meliputi seluruh
proses pelayanan Pengadilan Tata Usaha Negara Palu. Penyusunan
Survei Kepuasan terhadap Pengadilan Tata Usaha Negara Palu ini
mengacu pada Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 04 Tahun 2023 tentang Pengusulan dan
Evaluasi Zona Integritas 2023 dan menggunakan format sebagaimana
disampaikan melalui Surat Nomor 755/DjMT/B/HM.02.1/1V/2023 oleh
Direktorat Jenderal Badan Peradilan Militer dan Peradilan Tata Usaha
Negara pada 11 April 2023.
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

1.1 Form Data Responden

SURVEI PKP

fu

Mohon untuk mengisi data diri dibawah ini
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

1.2 Form Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP)

'-': ; y : ‘ersyaratan pelayanan yang diinformasikan
= SURVEI PKP - s ik vieiiord esugi dengan persyaratan yang ditetapkan
i PTUN Palu

Prosedut[Alur pelayanan yang ditetapkon PTUN Jangka waktu penyelesaian yang diterima
Palu mudah diikutifdilakukan Bapak/ibu sesuai dengan yang ditetapkan PTUN
Palu

Tarit/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem
PTUN Palu sesuai dengan tarif/biaya yang elayanan online yang disediakan PTUN Palu
ditetopkan amberikan kenyamanan/mudah digunakan

Petugas pelayanan/sistem peiayanan ontine Layanan konsuitasi dan pengaduan ya
poda PTUN Palu merespon keperluan Bapak/ibu disediakon PTUN Polu mudah digunakan/dickses
dengan cepat
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

BAB I
METODOLOGI SURVEI

Survei ini dilaksanakan dengan menggunakan metode penelitian

kuantitalif yaitu dengan melakukan penyebaran kuisioner dalom
pengumpulan data-data yang dibutuhkan untuk mendapatkan nilai
atau angka-angka. Data-data tersebut kemudian diolah dengan
menggunakan pendekatan deskripsi  kuantitatif  untuk memperolah
gambaran nyata kudlitas pelayanan yang diberikan Pengadilan Tata
Usaha Negara Palu melalui pengolahan hasil survei.

2.1

2.2,

Kriteria Responden

Responden adalah penerima pelayanan publik yang telah
menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu. Kriteria responden yang
digunakan adalah sebagai berikut:

A. Pengunjung Pengadilan Tata Usaha Negara Palu atau Para Pencari
Keadlian di Pengadilan Tata Usaha Negara Palu;
Telah berusia diatas 17 tahun; dan

w

C. Telah menerima layanan dari Pengadilan Tata Usaha Negara Palu
yaitu persidangan, layanan perkara, layanan umum, layanan

permohonan informasi, layanan pengaduan, layanan POSBAKUM
dan layanan e-Court.

Metode Pencacahan

Pelaksanaan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dilakukan
dengan metode pencacahan yaitu menggunakan angka-angka
yang diberikan oleh responden sebagai indikator penghitungan
tingkat kepuasan masyarakat atau dasar pengukuran tingkat

kepuasaan masyarakat. Pengukuran dalam  Survei sebagai
berikut:
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

2.3.

1 2

Tidak Setuju Kurang
Setuju

Pengisian Survei oleh responden yang memenuhi kiteria
responden melalui link Survei htips://survei.ptun-palu.go.idy/.
Rentang waktu pengisin Survei dimulai pada tanggal 2 Januar
s.d. 30 Maret 2024 (Triwulan 1). Jumlah minimal responden dalam
pengisian Survei adalah 30 (tiga puluh) responden sebagai
angka minimum untuk penguijian validitas dari Survei.

Metode Pengolahan Data dan Analisis

Pengolahan data hasil Survei oleh responden dilakukan dengan
mengkonversi hasil pencacahan atau pengukuran menjadi 4
(empat) skala sebagai berikut:

Tabel 2.1 : Kategoil Mutu Pelayanan

No | Mutu Pelayanan - Nilai SPKP Presentase
1 A (Sangat Baik) 3.5324- 4 88.31% - 100%
2 B (Baik) 3.0644 - 3,532 76.61% - 88,30%
3 C (Kurang Baik) 2,6000- 3,064 65.00% - 76,60%
4 D (Tidak Baik) 1,0000 - 2,5996 25,00% - 64,99%

Rumus yang digunakan dalom pengkoversian ataupun
pengolahan data adalah sebagai berikut:

_ Jumlah Nilai per Kategori
- Jumlah Responden

Nilai Rata — Rata

Nilai Rata — Rata per Kategori

Nilai Rata — Rata Tertimbang Jumlah Pertanyaan

I

Nilai SPKP = Total Nilai — Rata Tertimbang

Nilai SPKP

SP =
Persentase SPKP 4 (skala penilaian)

x 100%
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

3.1

BAB I
PENGOLAHAN SURVEI

Analisis Hasil Survei

Hasil Survei terkait Persepsi Kualitas Pelayanan diclah secara
deskriptif untuk membantu menggambarkan kudlitas dengan
menguhubungkan angka-angka dan  variabel penilaian.
Berdasarkan hasil Survei Persepsi Kudlitas Pelayanan Pengadilan
Tata Usaha Negara Palu yang dilaksanakan pada 2 Januari s.d.
30 Maret 2024 (Triwulan 1), nilai SPKP yang didapatkan yaitu 3,71
atau 92,7% yang masuk dalam kualitas pelayanan A (sangat
baik).

Berikut hasil perhitungan nilai SPKP Pengadilan Tata Usaha
Negara Palu:

Rata-rata

No Pertanyaan Nilai

Skala

Informasi Pelayanan pada PTUN Palu tersedia
1 melalui media elektronik maupun non- 3,32 4
elektronik

Persyaratan pelayanan yang diinformasikan

2 sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan 3,48 4
PTUN Palu

Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan
PTUN Palu mudah diikuti/dilakukan

3,84 4

Jangka waktu penyelesaian yang diterima
4 Bapak/Ibu sesuai dengan yang ditetapkan 3,87 4
PTUN Palu

Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada
5 PTUN Palu sesuai dengan tarif/biaya yang 3,9 4
ditetapkan

Sarana prasarana pendukung

6 pelayanan/sistem pelayanan online yang
disediakan PTUN Palu memberikan
kenyamanan/mudah digunakan

3,68 4

Petugas pelayanan/sistem pelayanan online
7 pada PTUN Palu merespon keperluan 3,84 4
Bapak/Ibu dengan cepat

Layanan konsultasi dan pengaduan yang
8 disediakan PTUN Palu mudah 3,74 4
digunakan/diakses

Pengadilan Tata Usaha Negara Palu | 6



iSurvei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

Nilai Rata-Rata SPKP

4
3.84 3.87 3.9
3s
3
25
2
15

K1 K2 K3

K5

Analisis data hasil SPKP untuk sefiap  kuisioner pemyataan
didiskripsikan sebagai berikut:

1. Informasi  Pelayanan pada PTUN palu tersedia melalui media
elektronik maupun non elektronik
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sistem
informasi  pelayanan  selalu  tersedia  dan  dapat menjawalb
kebutuhan pengguna layanan dan sistem informasi pelayanan

mudah digunakan.
Informasi Pelayanan (K1)
30
21
20 2 - L
15 o . A :
' 10
10 . . " :
0 0
‘Jumlah Tidak Setuju  Jumlah Kurang Jumlah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Seluju

K1
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

DETAIL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

Ne Kategor Peallalun SPKF Thdak Setnju ’;::"_' Setuju m

1| K | ioformest Pelsyanan 0-(0%) o-lo%l | 20-1677%) | 10-pzo%)
2 | 12 | Penyaratan Petayunan 0-10%) 0%l | 16.1516%1 | 15-Hedw
3 | 1 | Prosedurtator Petarasan 0-10%| 0-1o%) s-U6I%) | 2-1mew)
4 x Jangka Waktn Peavelesaias Pelayanan 0. %] 0-jo%) 4-1129%) 27 . 1870%)
5 | &5 | BayaTent Petayansa 0-1o%] 0-1o%) e NER
[ K& Fasditan/Siciem Prlayanan 0. 0] 1-[321%) B-[258%) -1T%]
7 | & | Petugas Pelayanes 0-1o%) 0-1o%) s-i6a%) | 26-(a39%)
L] KB Layanan Eemsultan & Peogaduan 0-{m] 1-{37%) &-[19.4%) [N

Jumlah Respoodea : 31

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 3 (67,7% atau 21 responden ) pada pemyataan
‘Informasi Pelayanan pada PTUN Palu tersedia melalui media
elektronik maupun non elekironik". Hal ini menunjukkan responden
“setuju” bahwa sistem informasi pelayanan yang disediakan oleh
PTUN Palu dinilai baik dan mudah digunakan. Selain itu, terdapat
juga 10 responden (32,3%) memberikan skor 4, yang dapat diartikan
bahwa responden ‘“sangat setuju” bahwa sistem  informasi
pelayanan yang disediakan oleh PTUN Paly dinilai sangat baik dan
mudah digunakan.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,32 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang finggi dari responden
terhadap ketersedioan informasi pelayanan pada PTUN Palu
melalui media elekironik maupun non elekironik.

2. Persyaratan pelayanan yang dinformasikan  sesuai dengan
persyaratan yang ditetapkan PTUN Palu
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan
persyaratan pelayanan sesuai dengan yang dinformasikan.
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

Persyaratan Pelayanan (K2)

| 30
25
|20
15

] 10

0 0

NN -
R -

Jumlah Tidak Setuju  Jumlah Kurang Jumiah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Setuju

K2

&

DETAIL LAPORAN SURVE] PERSEPS| KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

Ne Katrgurl Peallalan SPXP Tidak Setuju ""H;F Setuju "'m"]":

1 | | toformesi Pelayasan a-jox) 008 | 2-trm | r0.pe
2 | 12 | Persyscatan Pelayanan 0-10%] 0-0%) | t6-5e%) | 15-paan)
3 | 13 | Prosedurtiler Peteyanan 0.(o%) 0-[o%| s-U6txl | 26-pmem)
4 | 5t | Jungka Walty Penyelession Peisyanas 0- (0% 0.10%] 1uzeN | e
LR I P — 0-10%] 0-io%) 3971 | 28-rs07m)
6 | X | Fobussaen Pelsyaa 0-10%) v | osgmse | 2w
7 | 5 | Petogas Pelaanan 0-1o%) 0- o) s-lea%l | 2. (anew)
8 | B | Loyanen Koasohas & Peogadusn 0-(o%1 o | oepeas) | wepraw

Dar data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 3 (51,6% atau 16 responden) pada pemyataan
“Persyaratan pelayanan yang  dinformasikan  sesuai dengan
persyaratan yang ditetapkan PTUN Palu", Hal ini menunjukkan
responden “setuju” bahwa informasi persyaratan layanan yang
disediakan oleh PTUN Palu dapat dipahami dengan jelas dan sesuai
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan
persyaratan pelayanan sesuai dengan yang dinformasikan. Selain
itu, terdapat juga 15 responden (48.4%) memberikan skor 4, yang
dapat diarfikan bahwa responden “sangat setuju” bahwa
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Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

persyaratan pelayanan yang dinformasikan dengan persyaratan
layanan yang ditetapkan di PTUN Palu sudah sesuai.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,48 yang
menunjukkan  fingkat kepuasan yang tinggi dari responden
terhadap Kesesuaian antara  persyaratan pelayanan  yang
diinformasikan dengan persyaratan yang ditetapkan PTUN Palu.

3. Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini mudah
diikuti/dilakukan
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melinat apakah informasi
prosedur/alur layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan
prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang dinformasikan.

Prosedur/Alur Pelayanan (K3)
30

25 : . ’ — S
= o A | | .

" — . B

5

; : =
Jumlah Tidak Setuju  Jumlah Kurang Jumlah Setuju Jumlah Sangat

Setuju Setuju

K3

&

DETAIL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

No Kategoe! Peailaian SPKP Tidak Setjn ‘s::: Setnju ;?’*“

1| ® | tofocomest Pelayasan o-(o%} oom | e | 10
2 | & | Peraraten Peisyanaa 0-10%) o-on) | asemsien) | as-psam)
3 | 0 | Prosedurtatr Pelayann 0-10%] o-tosl | s.uersi | 2.imem
# | %t | pogla Waktu Pecyelesaian Peispsnan 0-10%1 otenl | snzewy | zmogmam
S | % | BuyaTant Petayansn 0-[0%) 0-10%1 3 | 2o
6 | K | Fasiitssun Py 0-[o%] oz | osmsw | zemisg
7 | | Petags releyanan 0-o%] o-tosl | s-peus) | 26w
¢ | 12 | Loyamaa Konsatast & Peagaduan 0-1o%] pa | osensast | 2w

Jumla Responden : 31

Pengadilan Tata Usaha Negara Palu | 10



Survei Persepsi Kualitas Pelayanan
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

Dari data survei di atas, dapat diihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 4 (83,9% atau 26 responden) pada pemyataan
"Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan PTUN Palu mudah
dikuti/dilakukan”. Hal ini menunjukkan responden "sangat setuju"
bahwa informasi prosedur/alur layanan yang disediakan oleh PTUN
Palu dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan
produk/jenis pelayanan, serta penerapan prosedur/alur pelayanan
sesuai dengan yang dinformasikan. Selain itu, terdapat juga 5
responden (16,1%) memberikan skor 3, yang dapat diartikan bahwa
responden “setuju” prosedur/alur pelayanan yang ditetapkan PTUN
Palu mudah untuk dipahami.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,84 yang
menunjukkan fingkat kepuasan yang sangat tinggi dari responden
terhadap kemudahan dan kejelasan prosedur/alur pelayanan
yang ditetapkan PTUN Palu.

4. Jangka wakiu penyelesaian pelayanan yang diterima Bapak/lbu
sesuai dengan yang ditetapkan PTUN Palu
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi
jangka waktu penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan
jelas, jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut waqjar, dan
jangka wakiu penyelescian pelayanan sesuai dengan yang
dinformasikan.

Jangka Waktu Penyelesaian Pelayanan (K4)

30 27
25
20
15
10

. 0 o B

‘Jumlah Tidak Setuju  fumlah Kurang Jumiah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Setuju

K4
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&

DETAIL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

N Kategorf Prailalan SPLP Tidak Setuju f"u‘&' Setaju "s:_:

U | Kt | ioformasi Pelayanan 0-10%) oty | 2ot | r0-pzag
2 | K2 | Penyeratan Pelayansn 0-[o%) 0-1o%i 1615258 | 15.1sam)
3 | 2 | Prosduridur Pelayaman o-(o%] o-10%] s-UsI% | 26.jmew)
4 | Kb | Jungka Wakin Penyelesaian Peiayanan 0-[o%] 0-1o%] s | e
5 | B | BayaTarit Pelayanan 0. 1] 0.10%] 3971 | 28-(s0m)
6 K6 | Fasilitaw/Sictem Pelsyanan 0- ) 1-132%] B-1258%| -171%]
7 | %7 | Petugas Peloyanan 0-o%) 0-lo%l s-16r%) | 26-jarex)
8 | 58 | Loyansa Xomsuasi & Peogadusn 0-(o%] o | oe-psasl | onemaw

Jumbah Responden : 31

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 4 {87,1% atau 27 responden) pada pemyataan
“Jangka wakiu penyelesaian pelayanan yang diteima Bapak/ibu
sesuai dengan yang ditetapkan PTUN Palu”. Hal ini menunjukkan
responden “sangat setuju” bahwa informasi jangka waktu
penyelesaian pelayanan yang disediakan oleh PTUN Palu dapat
dipahami dengan jelas, wajar, dan sesuai dengan yang
dinformasikan. Selain itu, terdapat juga 4 responden (12,9%)
memberkan skor 3, yang dapat diarikan bahwa responden
“setuju” waktu penyelescian pelayanan jelas, wajar dan sesuai
dengan yang diinformasikan.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,87 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi dari responden
terhadap kesesuaian antara waktu penyelesaian pelayanan yang
diterima dengan yang ditetapkan PTUN Palu.

S. Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada PTUN Palu sesuai
dengan tarif/biaya yang ditetapkan
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melinat apakah informasi
biaya pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan biaya
pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang dinformasikan,
termasuk apabila biaya pelayanan dinformasikan gratis memang
benar tidak dilakukan pembayaran.
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Pengadilan Tata Usaha Negara Palu

Biaya/Tarif Pelayanan (K5)

20

10

&
S -

5 3.
0 0 )
Jumilah Tidak Setuju  Jumlah Kurang Jumlah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Setuju

K5

&

DETALL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

No Katogeet Penllalan SPKP Thak Setufe m Setnju m

t | K1 | tnformesi Peleyanan 0-10%] ool | -l | t0-mam
2 | 2 | resyaratan Peloyanan 0-10%] 0008 | 16-508% | 15-Hadw)
3 | o | Prosedoritlor Pelsyanan 0-10%] 0-0% | s-meaxy | 2-pmewg
4 | x4 | jangha Waktu Preyelessian Pelsyanan 0-40%) oto%) | aeizewy | -
5 | 55 | BayaTant Pelayanaa 0-(o%) o-{o%] 3% | 210w
6 | K& | FasitaSister Pricyanes 0-tost o | ospsen | 2w
7 | o7 | Petugas Pelayacan 0- 1051 ool | s-peis) | 26-mem
8 [+ Layanan Konsultasi & Pengaduan 0= 1-132%] G-[194%] H-[TTAN

Jusmlah Resganden ; 31

Dari data survei di atas, dapat diihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 4 {90,3% atau 28 responden) pada pemyataan
“Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada PTUN Pdalu sesuai
dengan tarf/biaya yang ditetapkan”. Hal ini menunjukkan
responden “sangat setuju” bahwa informasi biaya pelayanan yang
disediakan oleh PTUN Palu dapat dipahami dengan jelas dan biaya
pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan,
termasuk apabila biaya pelayanan diinformasikan gratis memang
benar tidak dilakukan pembayaran. Selain itu, terdapat juga 3
responden (2,7%) memberikan skor 3, yang dapat diartikan bahwa
informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan
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biaya pelayanan yang dibayarkan  sesuai dengan yang
diinformasikan.

Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3.9 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi dari responden
terhadap Kesesuaian antara tarf/biaya  pelayanan  yang
dibayarkan pada unit layanan dengan tarif/biaya yang
ditetapkan.

6. Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online
yang disediakan PTUN Palu memberikan kenyamanan/mudah
digunakan
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana
prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online sudah

mempermudah proses pelayanan, meringkas waktu dan hemat
biaya.

Fasilitas/Sistem Pelayanan (K6)
30
25
20
i 15
10 - , B
mEEm=
0 1
D ——
Jumlah Tidak Setuju ~ Jumlah Kurang Jumliah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Setuju

K6
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(IR -

No Kateger] Peallaian SPKP Tidak Setupa m Setuju ’s:_’_’?“

1 Kl | Informasi Pelayanas 0- %) D-[o%) 21 -167.7%) 10-[32.3%})
2 | 2 | Persyaratan Pelayasen 0-fo%) o-[o%) 16-(516% | 15-HBA%]
3 | B | Prosederiver Petayaam o-[o%] o-jo=] s-uersl | 6-1me)
4 | ™ | Jangha Wakts Penyeiesaian Pelayanan 0-10%1 0. jox) vpesy | e
3 | 5 | BuyuTarif Pelayansa 0-[o%] 0-ir5} 3-9%) | 28-pos
6 | K5 | FastauSitem Pelsyanes 0-io%] 1-62%1 | ssem | ;s
7 | © | Petogm Prlayanan 0- ] o- ol 5-[6n] | 26-[s39%)
8 | 8 | Layamen Eonsuliasi & Progadsan 0-jo%] 1o | oepsasl | 26-praw

Jumlah Responden ; 31
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Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar
memberikan skor 4 (71% atau 22 responden) pada pemyataan
"Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online
yang disedickan PTUN Palu memberikan kenyamanan/mudah
digunakan®. Hal ini menunjukkan responden “sangat setuju” bahwa
sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online
yang disediakan oleh PTUN Palu sudah mempermudah proses
pelayanan, meringkas wakiu dan hemat biaya. Selain itu, terdapat
juga 8 responden (25,8%) memberikan skor 3 dan 1 responden
(3,2%) memberikan skor 2, yang dapat diartikan bahwa masih ada
aspek dari sarana prasarana pendukung pelayanan yang belum
mempermudah  proses  pelayanan sehingga perlu  untuk
ditingkatkan agar lebih memenuhi kebutuhan pengguna layanan,
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,48 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi dari responden
terhadap sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem
pelayanan online yang sudah mempemudah proses pelayanan,
meringkas waktu dan hemat biaya.

7. Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada PTUN Palu
merespon keperluan Bapak/Ibu dengan cepat
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas
mampu memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada
pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung, maupun
melalui aplikasi layanan daring, petugas mudah dikenali (memakai
seragam, tanda pengenal, dil), petugas melayani dengan ramah
(senyum, salam, sapa, sopan, dan santun).
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Petugas Pelayanan (K7)
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K7

DETAIL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
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No Katrgor! Fenlalan SPKP Thiak Setuju ‘;H_f" Setuju ‘&':;‘

v | x| Informast Petayanan 0-[o%] o-jo%) .67 | 10-pma
1 | &2 | Penyaratan Pelayanan o- 0%l 0-fo%] 16-1516%] | 15-Ha%]
3 | 13 | Proseduue Peisyasa o-lowl 0% s-l6isl | 26103
4 | K4 | Jongka Waktu Peayelesaian Pelayasan o-10%] oo | snzem | oo
5 | 5 | BuywTuril Pelayanan 0-10%) 0-1o%} 3 | 2o
6 | % | FasttevSistem Pelayanan 0-j%) 102 | oagmeN | onepiw
7 | o | Petages Pelayanan 0-1o%) 0-[o%] 5-U6r%] | 26-jm29%)
3 | K | Layenan Kowsutasi & Pengaduan v-[0%] oz | os-peas | 24.praw

Jumiah Respondea ; 31

Dari data survei di atas, dapat dilihat bahwa sebagian besar
responden memberkan skor 4 {83,9% atau 26 responden) pada
pemyataan “Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada
PTUN Palu merespon keperluan Bapak/Ibu dengan cepat”. Hal ini
menunjukkan  responden  “sangat  setuju” bahwa petugas
pelayanan PTUN Palu sudah mampu memberikan respon
pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan baik melalui
tatap muka langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring,
petugas mudah dikenali {memakai seragam, tanda pengenal, dll),
petugas melayani dengan ramah {senyum, salam, sapa, sopan,
dan santun). Selain itu, terdapat juga 5 responden (16.1%)
memberikan skor 3, yang dapat diartikan bahwa aspek pelayanan
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dari petugas sudah mampu memenuhi kebutuhan pengguna
layanan.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,84 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat finggi dari responden
terhadap kemampuan dan sikap dari petugas pelayanan yang
baik dalom merespon keperuan penerima layanan.

8. Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan PTUN Palu
mudah digunakan/diakses
Info: Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana
layanan konsultasi dan pengaduan beragam (tempat konsultasi
dan pengaduan/hotline/call center/media onling), prosedur untuk
melakukan konsultasi dan pengaduan mudah, respon konsultasi
dan pengaduan cepat serta tindak lanjut proses penanganan
konsultasi dan pengaduan jelos.

Layanan Konsultasi & Pengaduan (K8)
30
25 : i ; 24
20
15

10

6
s .
0 1
0 : I [ ) . " .
Jumlah Tidak Setuju ~ Jumlah Kurang Jumlah Setuju Jumlah Sangat
Setuju Setuju
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3.2,

DETAIL LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

Ne Katrgor Penllaian SPKP Thdak Setufu ‘;i-‘h" Setuju m

1| K| informasi Pelayaman 0-(o%] o-to%l | 2.7 | 10-jz2w)
3 T ———— 0-[0%] o-doxl | 16-1stewt | 15 pegam)
3 | © | Prosedusaser Peisyanas 0-[o%] oM | s-weamt | 2s.imem
€ | K | Juogks Wakto Pesyelesaian Pelayanen 0-10%1 ool | aepzemy | wmsmaw
5 | B | DayaTarit Pelayanan 0-10%] 0-10%) 3o | 28-(s00m)
6 | % | Fastiausioen Mayans u-jo%] vum | sazme | oz
7 | 1 | Petugas Peloyanan 0.10%) oosl | s.eani | - jmem)
# | % | Leyanss Komsukasi & Peogacuan 0-(o%) -0 | stmas | 2-(maw

Jumiah Responden - 31

Dari data survei di atas, dapat diihat bahwa sebagian besar
responden memberikan skor 4 (77,4% atau 24 responden) pada
pemyataan "Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan
PTUN Palu mudah digunakan/diakses”. Hal ini menunjukkan
responden “sangat setuju” bahwa sarana layanan konsultasi dan
pengaduan yang disedickan PTUN Palu beragam, prosedur
mudah, respon cepat serta tindak lanjut jelas. Selain itu, terdapat
juga 6 responden (19,4%) memberikan skor 3 dan 1 responden
(3.2%) memberikan skor 2, yang dapat diartikan bahwa masih ada
aspek layanan konsultasi dan pengaduan yang peru untuk
ditingkatkan agar lebih memenuhi kebutuhan pengguna layanan.
Nilai rata-rata dari skor yang diberikan responden adalah 3,74 yang
menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat finggi dari responden
terhadap kemudahan akses layanan konsultasi dan pengaduan
yang disediakan PTUN Palu.,

Tindak Lanjut Hasil Survei

Hasil Survei yang didapatkan dengan kualitas pelayanan yaitu
sangat baik menjadi motivasi Pengadilan Tata Usaha Negara
Palu untuk terus melakukan inovasi demi peningkatan kualitas
pelayanan dengan memberikan pelayanan prima. Berkut
adalah findak lanjut atau rencana aksi yang akan dilakukan
oleng Pengadilan Tata Usaha Negara Palu:
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Q. Bagian Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP)

ii.

Melakukan kegiatan briefing secara berkala untuk memastikan
setiap petugas PTSP memberikan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan yang ditetapkan dan menjadi forum
penyampaian masukan atau evaluasi dari petugas PTSP untuk
menunjang pemberian pelayanan serta memastikan petugas
PTSP selalu siap dan tanggap dalam pemberian informasi baik
melalui wa center PTSP maupun secara langsung kepada
pencari keadilan.

Penyediaan perangkat atau informasi yang dapat menunjang
pengetahuan dasar pada petugas PTSP misalnya alat bantu
untuk menjelaskan oleh Petugas PTSP.

Pembuatan seragam petugas PTSP untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dengan penampilan yang rapi dan bersih
dari petugas PTSP.

b. Bagian Perencanaan, Informasi Teknologi dan Pelaporan dan Tim
Inovasi, Pengelola Website dan Media Sosial

Melakukan pembaharuan pada media informasi yang dimiliki
oleh Pengadilan Tata Usaha Negara Palu baik melalui website
atau media sosial, misalnya terkait perubahan jam layanan,
penyampaian informasi yang berkaitan dengan layanan yang
ada dan informasi berkaitan Peradilan Tata Usaha Negara.
Melakukan  inovasiinovasi yang  berkaitan dengan
pelaksanaan tugas dan fungsi pengadilan.

¢. Bagian Umum dan Keuangan

Peningkatan  kudlitas  pelayanan dengan melakukan
perubahan dan perbaikan pada ruang tunggu pengunjung.
Penyediaan sarana dan prasarana yang memadai untuk

pengunjung pengadilan  khususnya  bagi penyandang
disabilitas.
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BAB IV
DATA SURVEI

4.1 Data Responden
A. Jenis Kelamin

Berdasarkan data responden yang diterima, karekteristik

responden yang dibagi berdasarkan jenis kelamin adalah
sebagai berikut:

: '.J_e'ﬂﬁ 'K_.ei_iqml'h o Jumlah o . 'I'_'é_r"s_ie'hid_s_'e

— : 22 ; e

Wanita 9 29%
Jumiah 31 100%

Jenis Kelamin Responden

= Pria = Wanita

B. Usia

Data usia dari responden sebagai berikut:

 RemtangUsta | Jumiah | Persentase
17-30 10 32%
31-50 15 49%
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Diatas 50 é 19%

Jumiah 31 100%

Usia Responden

= 17-30 =31-50 =>50

Responden dengan rentang usia 17-30 tahun sebanyak 10 orang,
kemudian responden dengan rentang usia 31-50 tahun sebanyak
15 orang dan 6 orang berusia di atas 50 tahun. Sehingga dapat
diketahui, bahwa penerima layanan seluruhnya masuk dalam
kategori usia produktif yaitu dengan rentang usia 15 tahun sampai
dengan é4 tahun.

C. Pekerjaaan

Pekerjaan dari responden sebagai berikut:

 Pekerjaan | Jumiah | Persentase
PNS/ASN 2 7%
ADVOKAT 18 58%
KARYAWAN SWASTA 2 6%
MAHASISWA 8 26%
WIRASWASTA 1 3%
LAINNYA 0 0%
Jumlah 31 100%
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Pekerjaan Responden

= PNS = Advokat = Karyawan Swasta s Mahasiswa = Wiraswasta = Lainnya

Responden yang mengisi Survei 58% (18 responden) berprofesi
sebagai Advokat/Pengacara, 26% (8 responden) merupakan
Mahasiswa, 7% (2 responden) berprofesi sebagai PNS/ASN, 6% (2
responden) berprofesi sebagai Karyawan Swasta, serta 3% (1
responden) berprofesi sebagai Wiraswasta. Hal ini dapat
memberikan gambaran kepada Pengadilan Tata Usaha Negara
Palu tentang profil responden dalam hal pekerjaan, sehingga
dapat diambil kebijakan yang tepat dalam menyediakan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan responden.

D. Pendidikan

Data Pendidikan dari responden sebagai berikut:

__ Pendidikan | Jumlah | Persentase
sD 0 0.00%
SMP 0 0.00%
SMA 10 32%
DIPLOMA 3 0 0.00%

51 16 52%

52 5 16%

53 0 0.00%
Jumlah 31 100%
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Pendidikan Responden

uSD =sSMP sSMA =Dl =81 =82 =83

Responden yang mengisi Survei 52% (16 responden) berpendidikan
S1, 32% (10 responden) bemendidikan SMA, dan 16% (5 responden)
berpendidikan $2. Hal ini dapat memberikan gambaran kepada
Pengadilan Tata Usaha Negara Palu tentang profil responden
dalam hal pendidikan, sehingga dapat diambil kebijakan yang
tepat dalam menyediakan layanan yang sesuai  dengan
kebutuhan responden.

D. Jenis Layanan

Jenis layanan yang diterima oleh responden adalah sebagai

berkut;

. _lenistayanan | jumiah | Persentase
Persidangan 23 74%
Layanan Perkara 0 0%
Layanan Umum 0 0%
Layanan Permohonan Informasi 8 26%
Layanan Pengaduan 0 0%
Layanan POSBAKUM ] 0%
Layanan e-Court 0 0%

Jumlah 31 100%
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Layanan yang diterima Responden

« Persidangan « Layanan Perkara = Layanan Umum
.l P b f + Layanan Pengaduan - Layanan POSBAKUM

Layanan e-Court

Responden yang menerima jenis layanan persidangan sebanyak
74% (23 responden) dan yang menerima layanan pemohonan
informasi sebanyak 26% (8 responden).
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4.2. Hasil Perhitungan Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP)

LAPORAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN
PENGADILAN TATA USAHA NEGARA PALU

Kuesloner SPKP
No Nama No. Whatsapp zwwah_a Usa | Pendidikan Pekerjaan Layanan
K1 K2 K4 K5 K6 K7 K8

1. Ramadhan 082293487871 L 20 SMA Mahasiswa Lzyanan Informasi 4 4 4 4 4 4 4
2 Wiwik Novita Sari | 082320103549 P 21 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 4 4 4 4 4 4 4
3. MiZtahul Jannah 083656158149 P 21 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 4 4 4 4 4 4 4
4. Anggun Yulianti 082188660313 P 21 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 4 4 4 4 4 4 4
5. Siti nurhasanah 081973532991 P 20 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 3 1 4 4 3 4 4
6. Mila 085823554934 P 20 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 4 4 4 4 1 4 4
7. Mchamad Faisal 082259979115 L 38 SMA Advokat Persidangan 4 4 4 4 4 4 1
8. Nunung 082189345111 P 36 S Karyawan Swasta | Persidangan 3 3 3 94 3 4 3
9. Agung Susanto 085241044140 L 37 S1 Advokat Persidangan 3 4 1 4 3 4 4
10. | Mohammad Soleh | 087887414126 L 32 s2 Advokat Persidangan 4 4 4 4 4 4 4
11. Ad: Pratama 082349868656 L 20 SMA Mahasiswa Layanan Informasi 4 L] i 4 4 4 4
12. | Renaldy 082145272832 L 20 5MA Mahasiswa Layanan Informasi 3 3 4 4 4 4 4
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13. M. Fadly 082260356032 L 29 sl Advokat Persidangan
14. Andry Djayadi 082136615583 L 29 S1 Advokat Persidangan
15. Ahmad Subakhir 0895620361319 L 32 S! Karyawan Swasta | Persidangan
16, Damai Tebisi 081355532537 L 58 SMA Wiraswasta Persidangan
17 | MedinSSes. | pgizassossoz | L 58 s2 PNS Persidangan
18. | Try 082194145889 P 37 52 Advokat Persidangan
19. wﬁ%sa A-Dew | 18354346650 P 58 s2 PNS Persidangan
20. Bustaman, S.H. 085255996645 L 48 sl Advokat Persidangan
21. | Febrianto, S.H. 082188455501 L 35 S1 Advokat Persidangan
22. | Syaiful Aziz, S.H. | 085394969879 L 53 sl Advokat Persidangan
e [EERAR 08114220678 L 55 s2 Advokat Persidangan
24. Gunawan 081944247350 L 45 Sl Advokat Persidangan
Budi Arta
25. mmm.m?.. S.H., 08555938333 L 40 S1 Advokat Persidangan
26. mﬂ.ﬂma nayah 081243662122 L 11 S1 Advokat Persidangan
s || frme 0811453534 L 56 s1 Advokat Persidangan
28. Sagaf Mudjahid DB1248680847 L 48 51 Advokat Persidangan
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29. | Hasnawau 085242952380 P 45 S1 Advokat Porsidarngan 3 3 4 3 14 4 4 4
30. Hﬂwwwg (85256684005 L 35 S1 Advokat Porsidangan 3 4 4 4 1 1 4 4
31. | SardiAchsan 082208220289 L 10 S1 Advokat Persidangan 3 3 3 4 4 4 4 3

Total Nilai | 103 | 108 | 119 | 120 | 121 | 114 | 119 | 116

Nilai Rata-Rata | 332 | 348 | 281 | 387 | 30 | 368 | 384 | 3714

Nilai Rata-Rata Tertimbang | 042 | 044 | 048 | 048 | 049 | 046 | 0.48 | 047

Nilai SPKP 3.71
Persentase Nilai SPKP 92.7%
Jumlah Responden : 31
Total Nilai 920
Jumiah Responden 31
Nilai SPKP 3.71
Nilai SPKP dalam Persen 92.7%
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KETERANGAN :
No Daftar Kuisioner
Informasi Pelayanan pada unit layanan ini tersedia
K1 . . . ;
melalui media elektronik maupun non elektronik
K2 Persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai
dengan persyaratan yang ditetapkan unit layanan ini
K3 Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan unit layanan
ini mudah diikuti/dilakukan
Jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima
K4 Bapak/Ibu sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan
ini
K5 Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada unit
layanan ini sesuai dengan tarif/biaya yang diteta pkan
Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem
K6 pelayanan online yang disediakan unit layanan ini
memberikan kenyamanan/mudah digunakan
Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada unit
K7 layanan ini merespon keperluan Bapak/Ibu dengan
cepat
Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan
K8 .  u 3 s
unit layanan ini mudah digunakan/diakses

4.3. Tautan Akses Hasil Survei

Untuk link survei dapat diakses pada:

https://survei.ptun-palu.go.id
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