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di Tempat

Dengan Hormat,

Bersama ini kami perkenalkan dengan hormat mahasiswa berikut ini:
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Prodi / Konsentrasi : llmu Komunikasi / Public Relations

Alamat Rumah : J1 Pangkalan Rt 002 Rw 04 No. 18, Kel.Pondok Ranggon
Kec.Cipayung, Jakarta Timur

No. Telepon : 085691349672

Email

: siskasilviyanaS@gmail.com

Mahasiswa tersebut bermaksud melakukan penelitian dalam rangka penyusunan Skripsi
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LAMPIRAN 5 TRANSKIP WAWANCARA

Nama : Novan Pujimahaputra, S.Kom

Jabatan : Petugas Meja Pengaduan

Tanggal : 22 Juni 2022

Tempat : Kantor Badan Pengawasan Mahkamah Agung

Q : Bagaimana kebijakan diBadan Pengawasan dalam melakukan
pelayanan apakah berdasarkan dengan aturan yang ditetapkan pemerintah

atau dibuat berdasarkan keputusan organisasi ?

A : kebijakan yang dilakukan sesuai dengan PERMA no. 9 tahun 2016 tentang

penanganan pengaduan (\Whistleblowing system )

Q : Kebijakan seperti apa yang diterapkan untuk melakukan pelayanan ?

A : Hanya mengikuti arahan dari atasan karna hanya memberikan pelayanan yang

sudah ditugaskan, untuk pengambilan kebijakan dari pimpinan

Q : Apasaja faktor pendukung yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan ?

A : faktor untuk mendukung kualitas dalam pelayanan menggunakan aplikasi
siwas dimana pelapor datang pada meja pengaduan kemudian petugas
mendaftarkan pada aplikasi siwas, jadi terkait laporan yang masuk dapat dilihat
dalam aplikasi tersebut. Sehingga etika pelapor datang untuk menanyakan terkait

laporannya petugas dapat melihat sejauh mana tindak lanjut dari laporan itu.
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Q : Hambatan apa saja yang terjadi pada saat melakukan pelayanan ?

A : Hambatan yang terjadi biasanya pelapor kurang mengerti mengenai laporan
yang diadukan karna Bawas hanya menindak lanjuti dugaan penyalah gunaan

aparatur bukan sub stansi perkara.

Q : Ketika terjadi hambatan tersebut apa yang akan dilakukan ?

A : ketika terjadi hambatan petugas melapor kepada Hakim Yustisial yang
nantinya hakim tersebut akan menemui pelapor untuk memberikan konsultasi

kepada pelapor.

Q : Apakah setiap karyawan melakukan pekerjaannya hanya sesuai dengan

apa yang telah ditugaskan dari atasan?

A : iya, karna sudah diberikan SK dari Kepala Badan Pengawasan dimana petugas

atau karyawan hanya melakukan setiap penanganan sesuai dengan yang diberikan

Q : bagaimana strategi yang dilakukan untuk memberikan pelayanan yang

optimal ?

A : biasanya petugas pelayanan diberikan pelatihan & pengarahan terlebih dahulu

untuk melakukan tugasnya oleh supervise Bawas

Q : Apa yang dilakukan petugas setalah laporan tersebut diterima ?

A : setiap laporan yang diterima akan disampaikan kepada kepala badan

pengawasan yang nantinya akan dilakukan telaah oleh Inspektur Wilayah
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Nama : Wiwi Ismiyanti, S.H,.M.H.

Jabatan : Kasubag Umum Penanggunng Jawab Meja Pengaduan

Tanggal : 28 Juni 2022

Tempat : Kantor Badan Pengawasan Mahkamah Agung

Q : Bagaimana kebijakan diBadan Pengawasan dalam melakukan
pelayanan apakah berdasarkan dengan aturan yang ditetapkan pemerintah

atau dibuat berdasarkan keputusan organisasi ?

A : Berdasarkan dasar hukum terkait meja pengaduan yaitu berdasarkan PERMA
No.9 tahun 2016 yaitu tentang penanganan pengaduan (Whistleblowing system )
dalam perma tersebut dijelaskan juga apasaja hal hal mengenai kode etik

pelayanan pengaduan.

Q : Kebijakan seperti apa yang diterapkan untuk melakukan pelayanan ?

A : kebijakan yang dilakukan sesuai SK dari Kepala Badan Pengawasan untuk

petugas agar mempunyai dasar untuk-menindak lanjuti laporan dari masyarakat.

Q : Apasaja faktor pendukung yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan ?

A . untuk meningkatkan kualitas pelayanan badan pengawasan membuka layanan
melalui telfon, sms dan aplikasi siwas. Aplikasi siwas diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang lebih transparan dan mudah bagi masyarakat yang
melakukan pelaporan. Langkah langkah sesuai keinginan yang diinginkan pelapor

selain itu badan pengawasan juga melakukan survey kepuasan pelayanan yang
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diberikan yang nantinya akan dilaporkan kepada kepala badan pengawasan

sehingga menjadi bahan evaluasi untuk memperbaiki pelayanan yang diberikan.

Q : Hambatan apa saja yang terjadi pada saat melakukan pelayanan ?

A : biasanya hambatan yang dialami pada saat melakukan pelayanan biasanya
kurangnya persamaan pemahaman dalam menerima arahan dari atasan selain itu
juga tak jarang petugas merasa kesulitan dalam memberikan pemahaman dan

arahan terhadap pelapor.

Q : Ketika terjadi hambatan tersebut apa yang akan dilakukan ?

A : ketika terjadinya hambatan biasanya setiap divisi melakukan koordinasi untuk
menyelesaikannya dalam hal menyelesaikan berkas berkas dalam melakukan
penelaahan dilakukan oleh kepala sub bagian tu umum dengan kepala sub bagian

tu wilayah saling berkoordinasi.

Q : Apakah setiap karyawan melakukan pekerjaannya hanya sesuai dengan

apa yang telah ditugaskan dari atasan?

A : karyawan bekerja berdasarkan SK yang diberikan kemudian mempunyai SOP

untuk melakukan bagaimana pelayanan yang akan diberikan
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Nama : Ade Suherman, S.H,.M.H.
Jabatan : Hakim Yustisial bertugas sebagai Humas Badan Pengawasan
Tanggal : 28 Juni 2022

Tempat : Melalui Telfon

Q : Bagaimana Kebijakan yang diterapkan diBawas dalam melakukan

pelyanan ?

A : kebijakan yang dilakukan disampaikan langsung dari atasan melalui rapat &
melakukan pembinaan agar setiap kebijakan yang berlaku diketahui oleh seluruh

karyawan

Q : Bagaimana Humas Badan Pengawasan merespon laporan pengaduan ?

A : Dalam merespon pengaduan humas memberikan arahan kepada pelapor serta

memberikan konsultasi kepada pelapor,

Q : Apa faktor pendukung untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik

pada Badan Pengawasan Mahkamah Agung ?

A : untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik badan pengawasan melakukan
survey kepuasan masyarakat, kemudian memonitoring & evaluasi. Meningkatkan

kualitas sarana IT agar memonitoring pelayanan agar transparan.

Q : Bagaimana arus komunikasi yang diterapkan diBadan Pengawasan ?

A: Arus komunikasi badan pengawasan diberikan arahan langsung dari kepala
badan pengawasan, komunikasi yang dibangun dari atasan kepada bawahan, tetapi
dilihat dari topoksi dalam melakukan penanganan pengaduan dimana pengaduan
ini ditelaah terlebih dahulu dari inspektur wilayah ke hakim tinggi dan akan
dikembalikan kepada inspektur wilayah yang nantinya inspektur wilayah akan

menyampaikan hasil telaah tersebut kepada kepala badan pengawasan apakah
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hasil telaah tersebut dapat ditindak lanjuti atau tidak, dalam hal menangani
pengaduan masih menerapkan hirarki dimana jenjang dalam memproses

pengaduan masih dilakukan.

Nama : Simon Petrus Metal
Jabatan : Pelapor dari Marauke Papua
Tanggal : 28 Juni 2022

Tempat : Kantor Badan Pengawasan Mahkamah Agung

Q : Bagaimana menurut bapak mengenai pelayanan yang diberikan Badan
Pengawasan Mahkamah Agung ?

A : pada awal melakukan ‘pelaporan petugas melayani dengan baik dan cepat
tetapi makin lama laporan tersebut kurang optimal. Dan selain itu terdapat tim
dalam melakukan penyelidikan laporan saya. Pada mulanya saya memasukan
laporan pengaduan kebawas kemudian petugas meja pengaduan memberikan
laporan saya yang nantinya akan disampaikan kepada atasnnya, setelah itu bawas
mengirim surat kepada ketua pengadilan Marauke untuk melakukan penyelidikan
dari tim penyidik, setelah dilakukan penyelidikan kemudian bawas menjawab
lampiran terkait laporan tersebut kepada saya. Setelah itu saya merasa hasilnya

kurang puas maka saya melakukan pelaporan lagi untuk ditindak lanjuti.

Q : Sudah berapa kali bapak melakukan pelaporan ?
A : sudah 3x melakukan pelaporan pada badan pengawasan mahkamah agung dan
sudah mendapat konfirmasi dari pengadilan Negri Marauke, dalam hal ini kepala

badan pengawasan menyerahkan laporan saya kepada inspektur wilayah.
Q : Hambatan yang dialami dalam melakukan pelaporan ?

A : hambatan yang dialami pada saat melakukan pelporan yaitu waktu dalam

menyelesaikan laporan tersebut
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Nama : Gimono las
Jabatan : Pelapor dari Mega & Associate Law Office
Tanggal : 01 Juli 2022

Tempat : Kantor Badan Pengawasan Mahkamah Agung

Q : Bagaimana menurut bapak mengenai pelayanan yang diberikan Badan
Pengawasan Mahkamah Agung ?

A : pelayanan yang diberikan baik, tidak sampai 14 hari saya sudah diminati
keterangan untuk dilakukannya penyelidikan terkait laporan saya. Dalam hal ini
Badan Pengawasan menurunkan tim untuk melakukan telaah dan pencarian

informasi kepada pengadilan dibawahnya.

Q : Sudah berapa kali bapak melakukan pelaporan ?

A : sudah 4X melakukan pengaduan dan laporan yang saya lakukan pada badan
pengawasan mahkamah agung langsung ditanggapi pada Mahkamah Agung selain
itu laporan yang saya berikan pada petugas disampaikan kepada kepala badan

pengawasan sehingga dapat dilakukan telaah kepada bawahannya

Q : Hambatan yang dialami dalam melakukan pelaporan ?
A : waktu untuk datang melakukan pelaporan sangat memakan waktu dan juga

untuk menunggu hasil telaah yang diberikan.
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LAMPIRAN 6 FIELD NOTE (CATATAN LAPANGAN)

Hari ini Jum’at 14 Januari 2022 peneliti berada pada kantor badan
pengawasan mahkamah agung. Pada saat itu peneliti melihat segerombolan orang
memasuki lobby utama kantor badan pengawasan nampaknya mereka akan
bersiap melakukan demonstarasi, beberapa orang terlihat membawa poster
tuntutan merek. Pada saat itu peneliti melihat terdapat beberapa kata-kata yang
menarik pada poster tuntutan tersebut. Antara lain “Jangan matikan keadilan
matikan saja mantanku”. Beberapa hal tersebut mengeritik masalah yang sedang
terjadi, pada saat itu juga peneliti melihat dan mendengar bahwa petugas humas
badan pengawasan melakukan penjelasan mengenai tuntutan yang diinginkan oleh
demonstran dalam hal ini demostran ingin menyampaikan langsung tuntutannya
kepada kepala badan pengawasan tetapi peneliti melihat bahwa humas badan
pengawasan melakukan penjelasan mendalam kepada demostran yang akhirnya

demostran tersebut meninggalkan kantor badan pengawasan.

Sementara disalah satu ruangan terlihat kepala badan pengawan menuju
suatu tempat, yang nampaknya kepala badan pengawsan bersama beberapa staf
akan melakukan rapat. Pada saat itu kebetulan peneliti berada disana karna
peneliti sedang melakukan magang, maka dari itu peneliti melihat secara langsung
bahwa dalam ruangan tersebut melakukan rapat mengenai pelayanan yang akan
dilakukan dalam hal menerima pengaduan. Pada saat itu peneliti melihat bahwa
terdapat beberapa staf antusias memberikan saran mengenai kebijakan yang dapat
dilakukan pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat, meneliti juga

melihat bahwa beberapa staf petugas meja pengaduan diberikan arahan oleh badan
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pengawasan mengenai pelayanan yang harus diberikan menurut Perma nomor 9

tahun 2016.

Pada pukul 14.00 WIB peneliti menuju meja pengaduan yang berada pada
lobby utama kantor badan pengawasan mahkamah agung. Peneliti melihat bahwa
terdapat pelapor yang sedang melakukan penyuratan kepada petugas meja
pengaduan, kemudian setelah pelapor melakukan penyuratan peneliti melihat
petugas meja pengaduan memberikan tanda bukti. Kemudian pada saat yang sama
peneliti melihat bahwa pelapor lainnya memasuki lobby utama dan menuju
petugas meja pengaduan, pada saat itu peneliti mendengar dan melihat bahwa
pelapor tersebut menanyakan terkait laporan yang telah diberikan kepada petugas
meja pengaduan, terlihat petugas meja pengaduan mencari data terkait laporan
yang ditanyakan dan pada saat itu peneliti mendengar bahwa petugas meja
pengaduan menjelaskan bahwa laporan tersebut sedang diproses menuju peradilan
yang dilaporkan. Terdengar bahwa pelapor menjawab bahwa laporan tersebut
justru blm ditindak lanjuti kepengadilan yang dituju, setelah itu petugas meja
pengaduan menjelaskan menenai prosedur proses penganganan pengaduan pada
badan pengawasan mahkamah agung, setelah petugas memberikan penjelasan
kepada pelapor maka pelapor tersebut meninggalkan kantor badan pengawasan.
Peneliti melihat waktu sudah menunjukan pukul 16.00 WIB dan meja pengaduan
tutup untuk tidak menerima laporan pada hari itu, kemudian peneliti melihat
laporan surat masuk pada hari itu sebanyak 10 orang dimana meja pengaduan

dibuka dari pukul 08.00 — 16.00 .
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Kemudian pada saat yang sama peneliti melihat petugas meja pengaduan
sedang melakukan laporan hasil surat masuk serta evalusi pelayanan pada hari itu.
Kemudian petugas meja pengaduan melaporkan surat masuk yang diberikan dari
pelapor dimana petugas meja pengaduan memberikan surat masuk tersebut kepada
TU Umum yang nantinya surat tersebut akan disampaikan kepada kepada kepala
badan pengawasan. Serta peneliti melihat bahwa petugas TU umum melakukan
penginputan data laporan surat masuk yang akan ditindak lanjuti, kemudian pada
saat itu waktu telah menunjukan pukul 17.00 WIB dan peneliti meninggalkan

kantor badan pengawasan.
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LAMPIRAN 7 BUKTI WAWANCARA

Gambar 5.1 wawancara dengan Wiwi Ismiyati, S.H.,M.H selaku penanggung jawab
meja ‘)engaduan

Gambar 5.2 wawancara dengan Novan Pujimahaputra, S.Kom.
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Gambar 5.3 wawancara dengan Gimono las dari Mega & Associate law office

Gambar 5.4 wawancara dengan Simon Petrus Metal
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Lampiran 8 Dokumentasi

Gambar 5.6 Pengarahaan Koordinasi oleh Kepala Badan Pengawasan
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Gambar 5.8. melakukan Observasi dengan pelapor
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