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ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
PUBLIK DI KANTOR KECAMATAN PUSPO KABUPATEN PASURUAN
BERDASARKAN PERMENPAN RB NO 14 TAHUN 2017

'Purnomo Al Hakim ,ZBambang Sutikno ,’Eni Erwantiningsih

'Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan ,2'3Dosen
Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan
Email: 'hakimpurnomoal @gmail.com >bambangtikno@gmail.com

3ernierwanti232@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perlunya evaluasi terhadap pelayanan publik di
Kecamatan Puspo guna menilai sejauh mana layanan yang diberikan telah sesuai
dengan harapan masyarakat dan standar pelayanan yang berlaku. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Puspo, Kabupaten Pasuruan, yang diukur berdasarkan
Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM). Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif
kuantitatif dengan pendekatan survei. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara, dokumentasi, dan kuesioner yang dibagikan kepada 100
responden dari tujuh desa di Kecamatan Puspo. Pemilihan sampel dilakukan secara
purposive sampling dengan kriteria tertentu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah sebesar 3,286 dengan konversi
nilai sebesar 82,17. Berdasarkan klasifikasi mutu pelayanan dalam rentang konversi
nilai 76,61 — 88,30, nilai tersebut termasuk dalam kategori B (Baik). Artinya,
pelayanan publik di Kantor Kecamatan Puspo telah berjalan dengan baik menurut
persepsi masyarakat.

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik

XVii


mailto:3#ernierwanti232@gmail.com
mailto:3#ernierwanti232@gmail.com

ANALYSIS OF COMMUNITY SATISFACTION TOWARDS PUBLIC
SERVICES AT THE PUSPO DISTRICT OFFICE OF PASURUAN
REGENCY BASED ON PERMENPAN RB NO 14 OF 2017

'Purnomo Al Hakim ,ZBambang Sutikno ,’Eni Erwantiningsih
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ABSTRACT

This research is motivated by the need to evaluate public services in Puspo District
to assess the extent to which the services provided meet public expectations and
established service standards. The purpose of this study is to determine the level of
community satisfaction with public services at the Puspo District Office, Pasuruan
Regency, as measured by the Minister of State Apparatus Empowerment and
Bureaucratic Reform Regulation (Permenpan RB) Number 14 of 2017 concerning
Guidelines for Preparing Community Satisfaction Surveys (SKM). This is a
descriptive quantitative study using a survey approach. Data collection techniques
included observation, interviews, documentation, and questionnaires distributed to
100 respondents from seven villages in Puspo District. The sample was selected
using purposive sampling with specific criteria. The results of the study show that
the Community Satisfaction Index (IKM) score is 3.286 with a converted score of
82.17. Based on the service quality classification within the converted score range
of 76.61 — 88.30, this score falls into category B (Good). This indicates that public
services at the Puspo District Office have been running well according to public
perception.

Keywords: Public Satisfaction, Public Service
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