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ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
PUBLIK BERDASARKAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
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Oleh :
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NIM. 1961201002761

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan di Kantor Desa
Pekangkungan diukur berdasarkan kepuasan masyarakat menggunakan Indeks
Kepuasan Masyarakat berdasarkan KEPMENPAN NomorKEP/25/M.PAN/2/2004.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan menggunakan
analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dengan hasil data dalam bentuk angka.
Penelitian dilakukan di Kantor Desa Pekangkungan pada bulan Mei hingga Juli
2023. Teknik sampling yang di gunakan adalah random sampling. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, dokumentasi dan kuesioner
atau angket.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) untuk pelayanan Kantor Desa Pekangkungan adalah 3,13 dengan angka
konversi sebesar 78,25. Maka kinerja pelayanan public berada dalam kategori
mutu pelayanan baik. Hasil dari 14 indikator Indeks Kepuasan Masyarakat
dengan range nilai antara 0-100, adalah sebagai berikut: (1) prosedur pelayanan
memiliki nilai IKM sebesar 76,00 dengan kategori baik; (2) persyaratan
pelayanan memiliki nilai IKM sebesar 78,00 dengan kategori baik; (3) kejelasan
petugas pelayanan memiliki nilai IKM sebesar 78,17 dengan kategori baik; (4)
kedisiplinan petugas pelayanan memiliki nilai IKM sebesar 77,67 dengan
kategori baik; (5) tanggungjawab petugas pelayanan memiliki nilai IKM sebesar
78,33 dengan kategori baik; (6) kemampuan petugas pelayanan memiliki nilai
IKM sebesar 79,17 dengan kategori baik; (7) kecepatan pelayanan memiliki nilai
IKM sebesar 77,50 dengan kategori kurang baik; (8) keadilan mendapatkan
pelayanan memiliki nilai KM sebesar 78,33 dengan kategori baik; (9) kesopanan
dan keramahan petugas pelayanan memiliki nilai IKM sebesar 80,83 dengan
kategori baik; (10) kewajaran biaya pelayanan memiliki nilai IKM sebesar 78,67
dengan kategori baik; (11) kepastian biaya pelayanan memiliki nilai IKM sebesar
79,50 dengan kategori baik; (12) kepastian jadwal pelayanan memiliki nilai IKM
sebesar 79,50 dengan kategori baik; (13) kenyamanan lingkungan memiliki nilai
IKM sebesar 79,50 dengan kategori baik; dan (14) keamanan pelayanan memiliki
nilai IKM sebesar 79,50 dengan kategori baik;.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Indeks Kepuasan Masyarakat.
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ANALYSIS OF PUBLIC SATISFACTION WITH PUBLIC SERVICES
BASED ON COMMUNITY SATISFACTION INDEX ( CASE STUDY)
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NIM. 1961201002761

ABSTRACT
This study aims to determine the service at the Pekangkungan Village
Office measured based on community satisfaction using the Community
Satisfaction Index By KEPMENPAN NomorKEP/25/M.PAN/2/2004.

This research is a type of descriptive research using Community
Satisfaction Index analysis with data results in the form of numbers. The research
was conducted at the Pekangkungan Village Office from June to July 2023. The
sampling technique used is random sampling. Data collection techniques are
carried out by observation, documentation and questionnaire or questionnaire
techniques.

The results showed that the Community Satisfaction Index (IKM) value
for Pekangkungan Village Office services was 3.13 with a conversion rate of
78.25. So the performance of public services is in the category of good service
quality. The results of 14 indicators of the Community Satisfaction Index with a
range of values between 0-100, are as follows: (1) service procedures have an
IKM value of 76.00 with a good category; (2) the service requirement has an
IKM value of 78.00 with a good category; (3) clarity of service officers has an
IKM value of 78.17 with a good category; (4) the discipline of service officers
has an IKM value of 77.67 with a good category; (5) the responsibility of service
officers has an IKM value of 78.33 with a good category; (6) the ability of service
officers to have an IKM value of 79.17 with a good category; (7) service speed
has an IKM value of 77.50 with a poor category; (8) fairness in obtaining
services has an IKM value of 78.33 in the good category; (9) politeness and
friendliness of service officers have an IKM value of 80.83 with a good category;
(10) the fairness of service fees has an IKM value of 78.67 with a good category;
(11) certainty of service costs has an IKM value of 79.50 with a good category;
(12) certainty of service schedule has an IKM value of 79.50 with good category;
(13) environmental comfort has an IKM value of 79.50 in the good category;
and (14) service security has an IKM value of 79.50 with a good category;.

Keywords: Public Service, Community Satisfaction Index.
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