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Pengadilan Negeri Bengkalis

BAB I
PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

Pemerintah memiliki fungsi dan tujuan memberikan pelayanan
kepada masyarakat, dengan menjalankan peran sebagai organisasi publik
non profit yang memberikan pelayanan publik kepada
masyarakat.Pelayanan publik yang diberikan didasarkan atas fungsi,
peran, kewajiban dan tujuan didirikannya dalam pemenuhan kebutuhan
masyarakat baik umum ataupun kebutuhan para pencari keadilan
terhadap putusan yang berkualitas.

Pelayanan Publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini
belum memenuhi harapan masyarakat. Meskipun fungsi utama
Pemerintah memberikan Pelayanan Publik namun dalam pelaksanaannya
Pelayanan Publik yang diberikan mencitrakan kredibilitas yang buruk
dimana pelayanan yang diberikan selalu identik dengan prosedur yang
tidak jelas dan berbelit-belit, persyaratan yang rumit dan tidak masuk
akal, biaya pungutan di luar ketentuan, dan ketidakpastian penyelesaian.

Pencitraan tersebut sangat erat kaitannya dengan karakteristik
Pelayanan Publik itu sendiri, dimana Pelayanan Publik cenderung bersifat
mengatur sehingga sangat jauh dari pelayanan yang baik. Hal ini
menimbulkan dampak buruk terhadap perkembangan kualitas pelayanan
yakni sering terlantarnya upaya peningkatan kualitas pelayanan dan
kurang berkembangnya inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya
pemerintah untuk memperbaiki kualitas layanan.

Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial, sehingga
memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang
menimbulkan ketidak percayaan masyarakat.Salah satu upaya yang
harus dilakukan dalam perbaikan Pelayanan Publik adalah melakukan
Survei Kepuasan Masyarakat kepada Pengguna Layanan.

Mengingat jenis layanan publik sangat beragam dengan sifat dan
karakteristik yang berbeda, maka Survei Kepuasan Masyarakat dapat
menggunakan metode dan teknik survei yang sesuai. Berdasarkan hal
tersebut Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB melaksanakan Survei
Kepuasaan Masyarakat dalam rangka pelaksanaan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik .Dasar Hukum Pelaksanaan Survey
UU No.25 Tahun 2009, PP No.96 Tahun 2012 dan Surat Dirjen Badilum
MARI No.520 / DJU/PS.02/Y/2016.

B.Tujuan Dan Sasaran

Survey Kepuasaan Masyarakat ini bertujuan untuk mengukur
kepuasan masyarakat sebagai Pengguna Layanan dan meningkatkan
kualitas penyelenggaraan Pelayanan Publik di Pengadilan Negeri
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Bengkalis Kelas IB. Adapun sasaran-sasaran Survei Kepuasan Masyarakat
adalah sebagai berikut :

1.

Mendorong Partisipasi Masyarakat sebagai Pengguna Layanan dalam

menilai kinerja Penyelenggara Pelayanan di Pengadilan Negeri
Bengkalis Kelas IB.

. Mendorong Penyelenggara Pelayanan untuk meningkatkan Kualitas

Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB.

- Mendorong Penyelenggara Pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan Pelayanan Publik di Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB;

C.Rencana Kerja Pelaksanaan

Pengukuran/Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di

Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB ini dilaksanakan pada Bulan Oktober
2023 sampai dengan Bulan Desember 2023.

D.Tahapan Pelaksanaan

1.

G o

RO

Tahapan yang dilakukan dalam melakukan survey ini adalah:
Tim survei menentukan Metode Survei, yaitu dengan metode

Kuantitatif dan sampel diambil dengan teknik Simple Random
Sampling.

. Tim  survei membuat instrument berupa angket/questioner,

berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik

- Tim  survei memperbanyak Questioner, menentukan jadwal

pelaksanaan survei.

Tim survei melakukan survei sesuai jadwal.

Questioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas diserahkan
kepada ketua tim survei.

Tim survei menganalisa questioner yang sudah terisi.

Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk deskriptif.

Hasil analisa diserahkan kepada MR ( Management Representatif

_M_
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BAB II
METODE PENELITIAN

A. METODOLOGI SURVEI

Penelitian ini merupakan penelitian Kuantitatif yang datanya
berupa angka-angka dan di analisis dengan teknik Analisis Statistic
Deskriptif dan sebagai data pendukung dipakai data Kualitatif.Populasi
penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna layanan di Pengadilan
Negeri Bengkalis Kelas IB, antara lain : Pencari Keadilan, Polisi, Jaksa,

Pengacara dll. Sampel pada penelitian ini diambil dengan teknik Simple
Random Sampling.

B. TEKNIK PENGUMPULAN DATA
Data pada penelitian ini diambil dengan instrument berupa
kuesioner dengan jawaban tertutup dan terbuka.Sebagai sample pada
penelitian ini berjumlah 100 orang responden yg di ambil secara simple
random sampling, terdiri dari:
1.Polri dan Pegawai Negeri Sipil, berasal dari instansi:
a.Rumah Tahanan Negara Bengkalis
b.Penyidik, berasal dari instansi:
(1)Kepolisian Resor Bengkalis
(2)Kepolisian Sektor diwilayah Hukum Bengkalis
(3)Kejaksaan Negeri Bengkalis
c.Penuntut Umum, berasal dari instansi:
(1)Kejaksaan Negeri yang melingkupi wilayah hukum Riau
(2)Komisi Pemberantasan Korupsi
2.Advokat/Pengacara
3.Terdakwa
4.Para pihak yang berperkara, baik Penggugat maupun Tergugat
S.Mahasiswa
6.Wartawan
7.Masyarakat lainnya selaku pengguna pengadilan

C. VARIABEL PENGUKURAN IKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9
ruang lingkup Serta Tambahan Pelayanan yang telah disediakan antara
lain:

1. Persyaratan;
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif,

2. Prosedur;

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu pelayanan;

e ——————————————
Oktober-Desember 2023 IKM Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB



Pengadilan Negeri Bengkalis

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/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.

S. 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.

6. Kompetensi Pelaksana;
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
7. Perilaku Pelaksana;

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan;

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
9. Sarana dan Prasarana;

Sarana dan Prasarana adalah Ketersediaan fasilitas dalam melaksanakan
pelayanan agar sesuai dengan standar pelayanan.

D. TEKNIK ANALISIS DATA

Analisis data pada pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Di
Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB ini menggunakan analisis statistik
Deskriftif. Ke-9 (Sembilan) ruang lingkup tersebut diatas, selanjutnya
disusun kedalam kuisioner dengan 9 (sembilan) item, dengan 4 (empat)
pilihan jawaban. Adapun pensekorannya menggunakan skala penilaian
dengan skor 100, dan kategori mutu pelayanan di Pengadilan Negeri
Bengkalis Kelas IB ditentukan sebagai berikut :

Tabel 1
Kategori Mutu Pelayanan
Norma Skor
No Mutu Pelayanan
Skala 100 Skala 1-4

1 | A.(Sangat Baik) 76,00 - 100,00 3,26 - 4,00
2 | B. (Baik) 41,00 - 75,00 2,591 - 3,25
3 | C. (Kurang Baik) 21,00 - 40,00 1,76 - 2,50
4 | D.(Tidak Baik) 10,00 - 20,00 1,00 - 1,75

M
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BAB III
PROFIL RESPONDEN
A. Umur
Tabel 2
Responden Menurut Karakteristik Umur
NO UMUR FREKUENSI %

1 18 - 30 25 25%
2 31-40 45 45%
3 41 - 50 20 20%
51> 10 10%
100 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik diatas mayoritas
responden pada penelitian ini berumur 31 — 40 Tahun 32 orang (45%);

B. Jenis Kelamin

Tabel 3
Responden Menurut Karakteristik Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi %
1 Laki-laki 75 75%
2 Perempuan 25 25%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik diatas mayoritas
responden pada penelitian ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 75% ;

C. Pendidikan Terakhir

Tabel 4
Responden Menurut Karakteristik Pendidikan Terakhir
No Pendidikan Frekuensi %
1 SD 0 0%
2 SLTP 1 1%
3 SLTA 29 29%
4 DIPLOMA 7 7%
5 SARJANA 45 45%
6 PASCA SARJANA 18 18%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik diatas mayoritas
responden pada penelitian ini berpendidikan terakhir SARJANA Sebanyak
45%;

_"“—'—_—“-——-_——;—————";_—._“_%“—__m—__—“_
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D. Pekerjaan Utama

Tabel S
Responden Menurut Karakteristik Pekerjaan Utama
No Pekerjaan Utama Frekuensi %

1 | Polri dan Pegawai Negeri Sipil, Berasal Dari Instansi : - -

a. Rumah Tahanan Negara Bengkalis - -

b. Penyidik, berasal dari Instansi : - -
(1). Kepolisian Resor Bengkalis 1 1%
(2). Kepolisian Sektor di wilayah hukum Bengkalis; - -
(3). Kejaksaan Negeri Bengkalis; - -

c. Penuntut Umum, Berasal dari Instansi : - -
(1). KejaksaanNegeri Yang melingkupi wilayah

hukum Riau 2 2%
(2). Komisi Pemberantasan korupsi - -
2 | Advokat / Pengacara 39 39%
3 | Swasta 5 5%
4 | Wirausaha 45 45%
5 | Mahasiswa 5 5%
6 | Wartawan 3 3%
7 | Masyarakat Lainnya selaku pengguna Pengadilan 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel responden menurut karakteristik diatas mayoritas

responden pada penelitian ini berpekerjaan utama Advokat / Pengacara
sebanyak 39 orang (39%)

m
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PENGGUNA LAYANAN PENGADILAN

Kuisioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 100
bundel angket online melalui Aplikasi Si-Super (Oktober 2023 sampai
dengan Bulan Desember 2023). Berdasarkan survei kepuasan masyarakat
di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB dan hasil analisis data yang telah
dilakukan ( Lihat lampiran ) diketahui bahwa indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) pada Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB sebesar 4.00 berada pada
kategori “SANGAT BAIK” (Pada Interval 1-4).

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari 9 (Sembilan) ruang lingkup,
analisis selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap 9
(Sembilan) ruang lingkup tersebut:

No Ruang lingkup Rata-rata Skor Kategori | Peringkat
Persyaratan Sangat
1 4.000 Baik 1
Sangat
Prosedur Baik
) 4.000 2
Sangat
Waktu Pelayanan Baik
3 4.000 3
Sangat
Biaya / Tarif Baik
4 4.000 4
Produk Spesifikasi Jenis Sangat
4.000 Baik 5
5 Pelayanan
Sangat
Kompetensi Pelaksana Baik
6 4.000 6
Sangat
Perilaku Pelaksana Baik
7 4.000 7
3 Penanganan dan Pengaduan, 4.000 Sgn g; t 8
saran dan masukan ) al
Sangat
9 Sarana dan Prasarana 4.000 Baik 9

A.Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrative.
Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 4.000 berada pada

Oktober-Desember 2023 IKM Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB



8
Pengadilan Negeri Bengkalis

interval skor 3,26 - 4,00 kategori “SANGAT BAIK”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, ruang lingkup
persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

Tabel 9.1
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Persyaratan
No Jawaban Skor Riglens]
F %
1 Sangat Mudah 4 100 100%
2 Mudah 3 0 0%
3 Cukup mudah 2 0 0%
4 Sulit 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Bagaimana persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan pelayanan, |
baik persyaratan teknis maupun administratif di Pengadilan Negeri Bengkalis?

H Sangat Mudah 100%
 Mudah 0%

Cukup mudah 0%
& Sulit 0%

Gambar 1
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Persyaratan

B. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi
dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh
rata-rata skor sebesar 4.000 berada pada interval skor 3,26-4,00 kategori
“SANGAT BAIK”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna

%—_‘
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layanan Pengadilan, ruang lingkup persyaratan berada pada kategori
SANGAT BAIK.
Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan Pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut
ini:

Kepuasan Masyarakat Pengguna Pegzgsll"lg.gayanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Prosedur
No Jawaban Skor 2o

F %
1 Sangat Baik 4 100 100%

2 Baik 3 0 0%

3 Cukup Baik 2 0 0%

4 Tidak Baik 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

E Menurut Bpk/Ibu/Sdr bagaimana prosedur/tata cara pelayanan, termasuk

| pengaduan di Pengadilan Negeri Bengkalis?

™ a.Sangat Baik100%
“ b.Baik 0%

c.Cukup Baik 0%
= d.Tidak Baik 0%

Gambar 2
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Prosedur
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C. 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 4.000 berada pada interval
skor 3,26 - 4,00 kategori “ SANGAT BAIK”.Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan Pengadilan , ruang lingkup persyaratan
berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

Tabel 9.3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas 1B
Ruang Lingkup Waktu Pelayanan
No Jawaban Skor il o
F %
1 Sangat Cepat 4 100 100%
2 Cepat 3 0 0%
3 Cukup Cepat 2 0 0%
- Lambat 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Bagaimana jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis ?

0%

® a.Sangat Cepat 100% |
“ b.Cepat 0%

c.Cukup Cepat 0%
© d.Lambat / Lama 0%
100%

Gambar 3
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Waktu Pelayanan
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D. Biaya / 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 4.000
berada pada interval skor 3,26 — 4,00 kategori “ SANGAT BAIK” Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan, ruang
lingkup persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

Tabel 9.4
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Biaya / Tarif
No Jawaban Skor SE e
F %
1 Sangat murah 4 100 100%
2 Murah 3 0 0%
3 Cukup Murah 2 0 0%
4 Mahal 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :
| Menurut Bpk/lbu/Sdr, bagaimana biaya yang dikenakan .
kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau |
memperoleh pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis ? :

® Sangat murah 100% |
& Murah 0%

Cukup Murah 0%
= Mahal 0%

Gambar 4
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Biaya / Tarif
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E.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 4.000
berada pada interval skor 3,26-4,00 kategori “SANGAT BAIK”.Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan , ruang
lingkup persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna
layanan Pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut
1111.

ab 0
Kepuasan Masyarakat Pengguna Per'fgglflllz Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
No Jawaban Skor Hchmens:
F %
1 Sangat Memuaskan 4 100 100%
2 Memuaskan 3 0 0%
3 Cukup Memuaskan 2 0 0%
4 Tidak Memuaskan 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Menurut Bpk/lbu/Sdr, bagaimana hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan di Pengadilan
Negeri Bengkalis ? i

M a.Sangat Memuaskan 100%

“ b.Memuaskan 0% |
c.Cukup Memuaskan 0%

& d.Tidak Memuaskan 0%

Gambar 5
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
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F. 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 4.000 berada pada
interval skor 3,26-4,00 kategori “SANGAT BAIK” Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan , ruang lingkup
persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

Tabel 9.6
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB Ruang Lingkup Kompetensi Pelaksana

No Jawaban Skor Srelaasnst
F %
1 Sangat Mampu 4 100 100%
2 Mampu 3 0 0%
3 Cukup Mampu 2 0 0%
4 Tidak Mampu 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, bagaimana kemampuan (pengetahuan,
keahlian, keterampilan, dan Pengalaman) para pegawai/petugas
di Pengadilan Negeri Bengkalis ?

® Sangat Mampu 100%
= Mampu 0%

Cukup Mampu 0%
& Tidak Mampu 0%

Gambar 6
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Kompetensi Pelaksana
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G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 4.000
berada pada interval skor 3,26-4,00 kategori “SANGAT BAIK” Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Pengadilan , ruang
lingkup persyaratan berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

Tabel 9.7
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengguna Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana
No Jawaban Skor Brelchonsi
F %
1 Sangat Baik -+ 100 100%
2 Baik 3 0 0%
3 Cukup Baik 2 0 0%
4 Tidak Baik 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Bagaimana sikap petugas/pegawai di Pengadilan Negeri Bengkalis dalam ;
memberikan pelayanan?

¥ a.Sangat Baik 100% .

“ b.Baik 0% |
c.Cukup Baik 0%

= d.Tidak Baik 0% |

Gambar 7
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Perilaku Pelaksana
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H. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. . Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 4.000 berada pada interval skor 3,26-
4,00 kategori “SANGAT BAIK”.Dengan demikian kepuasan masyarakat
pengguna layanan Pengadilan |, ruang lingkup persyaratan berada pada
kategori SANGAT BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

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

abel 8
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pen';gmc;a Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas IB
Ruang Lingkup Penanganan Pengaduan, Saran Dan Masukan
Jawaban Skor Brekuensi
F %
1 | Sangat Baik 4 100 100%
2 | Baik 3 0 0%
3 | Cukup Baik 2 0 0%
4 | Tidak Baik 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :
Menurut Bpk/lbu/Sdr, bagaimana penanganan
pegaduan, saran dan masukan, serta tindak lanjutnya
di Pengadilan Negeri Bengkalis ?

© a.Sangat Baik 100% |
* b.Baik 0%

¢.Cukup Baik 0%
& d.Tidak Baik 0%

Gambar 8
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Penanganan Pengaduan Saran Dan Masukan
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I. Sarana dan Prasarana

Sarana dan Prasarana adalah merupakan Ketersediaan fasilitas yang
dimiliki penyelenggara pelayanan untuk melaksanakan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor
sebesar 4.000 berada pada interval skor 3,26-4,00 kategori “ SANGAT
BAIK”.Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
Pengadilan , ruang lingkup persyaratan berada pada kategori SANGAT
BAIK.

Adapun hasil jawaban kuisioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan Pengadilan, ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut
1ni.

Tabel 9
Kepuasan Masyarakat Pengguna Penggufla Layanan Pengadilan Negeri Bengkalis
Kelas 1B
Ruang Lingkup Sarana dan Prasarana
No Jawaban Skor Frekuensi
F 0/0
1 Sangat Lengkap 4 100 100%
2 Lengkap 3 0 0%
3 Cukup Lengkap 2 0 0%
< Tidak Lengkap 1 0 0%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam
grafis berikut ini :

Menurut Bpk/lbu/Sdr, Bagaimana kelengkapan fasilitas di
Pengadilan Negeri Bengkalis dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan?

= a.Sangat Lengkap 100% |
© b.Lengkap 0%

c.Cukup Lengkap 0%
1 d.Tidak Lengkap 0%

Gambar 9
Kepuasan Masyarakat Pengguna Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
Ruang lingkup : Sarana dan Prasarana
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J. HASIL SURVEI KUALITATIF

Hasil Survei Kualitatif Pada Penelitian ini diperoleh dari hasil saran-
saran responden yang ditulis didalam angket yang telah disebarkan, Saran-

saran perbaikan Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas 1B, yang diusulkan
responden, antara lain :

1. Mewujudkan Peradilan yang cepat murah dan singkat agar

dipertahanakan;

Meningkatkan Pelayanan agar semakin baik dan memuaskan;

Mempertahankan dan jika memungkinkan meningkatkan tingkat

pelayanan publik;

Jadwal Sidang agar tepat waktu;

Para petugas sidang agar tepat waktu;

Lebih ramah kepada para pengunjung;

Agar Pelayanan lebih ditingkatkan lagi;

Semoga dengan fasilitas yang sangat baik bisa menjadikan kinerja

yang baik juga.

9. Meningkatkan kualitas pelayanan

10. Semuanya sangat baik.

11. Tetap pertahankan dan tingkatkan pelayanannya.

12. Sudah sepatutnya semua ruangan sidang dilengkapi dengan
pengeras suara.

13. Tingkatkan kenyamanan dilingkungan Pengadilan baik disisi
karyawan dan pengunjung.

14. Terus tingkatkan pelayanan fasilitas dan prasarana untuk
menunjang kinerja.

w N

Q' Ohah s
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BAB V
KESIMPULAN, REKOMENDASI DAN RUJUKAN

A.Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini, disimpulkan
bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pengguna Layanan Pengadilan di
Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB sebesar 4.000 pada rentangan skor 1-4 dan
berada pada kategori SANGAT BAIK.

Adapun kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup sebagai berikut:

1. Persyaratan Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB berada pada
Kategori SANGAT BAIK.

2. Prosedur Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB berada pada
Kategori SANGAT BAIK.

3. Waktu Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB berada pada
Kategori SANGAT BAIK.

4. Biaya / Tarif Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB berada
pada Kategori SANGAT BAIK.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
berada pada Kategori SANGAT BAIK.

6. Kompetensi Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri BengkalisKelas IB
berada pada Kategori SANGAT BAIK.

7. Perilaku Pelaksana Pelayanan di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
berada pada Kategori SANGAT BAIK.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan di Pengadilan Negeri
Bengkalis Kelas IB berada pada Kategori SANGAT BAIK

9. Sarana dan Prasarana di Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB berada pada
Kategori SANGAT BAIK.

B. Rekomendasi

Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan

responden, sebagai berikut :
1. Untuk Hakim dan Panitera Pengganti : Untuk Memperhatikan
Ketepatan Waktu Pelaksanaan Persidangan.
2. Untuk Seluruh Pegawai Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB: Agar
lebih Ramah melayani pengguna Pengadilan dan berdisplinan waktu.
3. Agar Pengadilan Negeri Bengkalis menyediakan Kantin untuk para
pengunjung sidang.
C. Rujukan

Keputusan  Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Surat Dirjen Badilum MARI Nomor : 609/DJU/OT.01.3/5/2016 perihal
Pelaksanaan Akreditasi Penjamin Mutu Pengadilan.

e e e ————————————————————————
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Harapan kami, Laporan ini dapat menjadi media pertanggung jawaban
kinerja serta peningkatan kinerja dalam rangka pelayanan pengadilan yang efektif
dan efisien di masa sekarang dan mendatang bagi seluruh pejabat dan staf di
Lingkungan Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB;

Bengkalis, 09 Januari 2024
KETUA TIM SURVEY KEPUASAN

R.RIONITA!MEILANI SI
NIP.19860516 2011 01 2015
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TINDAK LANJUT HASIL MONITOR DAN EVALUASI

INDEKS KEPUASAAN MASYARAKAT (IKM) OKTOBER-DESEMBER
2023

Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB

Berdasarkan Laporan Hasil survei KEPUASAN MASYARAKAT (IKM
OKTOBER-DESEMBER 2023 yang telah dilakukan Satuan Kerja Pengadilan
Negeri Bengkalis Kelas IB diketahui bahwa indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada
Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB sebesar 4.00 atau 100 berada pada kategori
“SANGAT BAIK” (Pada Interval 76,00 — 100,00).

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari 9 (Sembilan) ruang lingkup, analisis

selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap 9 (Sembilan) ruang lingkup
tersebut:

No Ruang lingkup Rata-rata Skor Kategori | Peringkat
Sangat
Persyaratan Baik
1 4.000 1
4.000 Sangat
Prosedur Baik
4.000 Sangat
Waktu Pelayanan Baik
3 3
4.000 Sangat
Biaya / Tarif Baik
4 4
Produk Spesifikasi Jenis 4.000 Sangat
5 Pelayanan Belk 2
4.000 Sangat
Kompetensi Pelaksana Baik
6 6
4.000 Sangat
Perilaku Pelaksana Baik
7 7
Penanganan dan 4.000 Sangat
8 Pengaduan, saran dan Baik 8
masukan
4.000 Sangat
9 Sarana dan Prasarana Baik 9




Rekomendasi :

Agar Aparatur Pengadilan di PTSP memperhatikan pihak-pihak yang berurusan
dengan PTSP, segala sesuatu pelayanan yang diberikan dilaksanakan sesuai SOP dan
slogan 5R sehingga masyarakat pengguna pelayanan pengadilan terlayani dengan
baik; Adapun rekomendasi yang didasarkan atas saran-saran yang diberikan
responden, sebagai berikut: Untuk Hakim dan Panitera Pengganti  Untuk
Memperhatikan Ketepatan Waktu Pelaksanaan Persidangan. Untuk Seluruh Pegawai
Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB. Agar lebih Ramah melayani pengguna
Pengadilan dan berdisplinan waktu.

Agar melengkapi sarana dan prasarana yang berhubungan dengan Pelayanan
Publik seperti penyediaan Permen di Ruang Tunggu dan Pojok Charger serta Pojok
Minuman di Ruang Tunggu Pelayanan PTSP

Untuk ke depan Petugas Survey supaya lebih baik dalam menjalankan Survey dengan
menentukan Responden yang tepat dan selektif serta representative serta memberikan
pendampingan dalam pengisian Kuesioner, karena Responden masih ada yang kurang
mengerti dalam menjawab pertanyaan dalam Kuesioner

Tindak Lanjut:

Berdasarkan Rekomendasi tersebut, Ketua Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB
memerintahkan Para Pengawas PTSP untuk aktif mengawasi dan melakukan supervisi
terhadap kinerja petugas PTSP pada Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB dan Ketua
Pengadilan Negeri Bengkalis Kelas IB mengeluarkan SK Suvervisor Pelayanan
Terpadu Satu Pintu untuk aktif mengawasi dan melakukan suvervisi terhadap kinerja
petugas PTSP;

Selain itu Ketua Pengadilan Negeri selaku Top Manager dan Wakil Ketua Pengadilan
Negeri selaku Manager Representatif (MR) akan mengadakan pembinaan terhadap
para pegawai dan Petugas PTSP dan akan dilakukan monitor dan Evaluasi kemudian
secara rutin ;

Bengkalis, Januari 2024

Ketua Tim Survey IKM

o}

R.RIONITA MEILANI SIMBOLON SH



