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Abstract: The research aim to measure the community satisfaction index as service users and improve the quality 

of public services. The data was obtained by observing and distributing questionarires to the public using birth 

certificate processing services with asample of 65 respondents. The types of data used in this research are 

promary anf secondary data. Data analysys techniques is descriptive quantitative method by calculating the 

percentage of aech category of answers based on PEMENPAN No 14 of 2017. The result of the research show 

that the community satisfaction index at the Lembang Nononga Selatan, which can be seen from the 9 indicators 

in accordance with PERMENPAN No 14of 2017 with the average service quality at the conversion value of the 

community satisfaction index of 85,475 

Keywords: public service, PERMENPAN no 14 of 2017, quality of service. 

Abstrak: Penelitian  ini bertujuan untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat  sebagai pengguna layanan dan 

meningkatkan  kualitas penyelanggara publik. Data di peroleh dengan cara melakukan observasi dan  pembagian 

kuesioner kepada masyarakat pengguna layanan pengurusan surat keterangan usaha dengan jumlah sampel 65 

responden. Jenis data yang digunakan adalah data primer dan sekunder.  Dengan menggunakan teknik analisis 

data metode deskriptif  kuantitatif dengan menghitung persentase dari setiap kategori jawaban berdasarkan 

PERMENPAN No 14 Tahun 2017. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat di 

Lembang Nonongan Selatan berjalan dengan baik dapat dilihat dari 9 indikator sesuai dengan PERMENPAN No 

14 Tahun 2017 dengan rata-rata mutu pelayanan berada pada nilai konversi IKM sebesar 85,475. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, PERMENPAN No 14 Tahun 2017, Kualitas Pelayanan 

LATAR BELAKANG 

Kegiatan Kantor Lembang Nonongan Selatan Kecamatan Sopai Kabupaten Toraja 

Utara dimaksudkan untuk memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Pada hakekatnya 

setiap masyarakat di Lembang Nonongan Selatan yang membutuhkan bantuan mengantisipasi 

agar kebutuhannya dapat terpenuhi dengan cepat dan memuaskan. Contohnya antara lain surat 

keterangan berkelakuan baik dan tidak kawin. Kepuasan masyarakat adalah tujuan utama 

pelayanan publik. Jika pelayanan diberikan dengan cara yang memenuhi atau melebihi standar 

yang ditetapkan, maka masyarakat akan puas.Menurut Kasmar pada Harbani Pasolong 

(2013),(828-Article Text-2438-3-10-20220329-2, n.d.) , (Pasoloran & Wibisono, 2022), (160-

359-2-PB-2, n.d.)bahwa “pelayanan yang baik artinya kemampuan suatu penyedia jasa untuk 

memuaskan konsumen dengan layanan terbaik.” 

https://doi.org/10.55606/jekombis.v2i3.2844
mailto:devica@gmail.com
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Observasi awal yang dilakukan di Kantor Lembang Nonongan Selatan mengungkapkan 

beberapa masalah di bagian pelayanan. Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang diberikan adalah ketersediaan fasilitas pelayanan. Akibatnya, salah satu hal 

yang perlu diperhatikan adalah kepuasan pelanggan atau masyarakat. pada fasilitas pelayanan. 

Masyarakat yang dating ke Kantor Lembang Nonongan Selatan terpaksa memarkir 

kendaraannya di bahu jalan karena lahan parkir yang sebenarnya tidak boleh digunakan sebagai 

tempat parker karena dapat mengganggu mobilitas pengguna jalan lainnya. Fasilitas pelayanan 

di Kantor Lembang Nonongan Selatan dinilai kurang memadai seperti ruang tunggu yang 

kurang, tidak tersedianya tempat duduk di ruang tunggu, dan lahan parkir yang kurang 

memadai.   

Tingkat kepuasan masyarakat akan digunakan untuk mengevaluasi kegiatan pelayanan 

yang dilakukan di Kantor Lembang Nonongan Selatan.Masyarakat melakukan evaluasi untuk 

menentukan metrik kinerja pelayanan publik.Kegiatan yang dilakukan untuk menentukan 

pelayanan publik dimaksudkan untuk menilai seberapa puas masyarakat masyarakat. Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) merupakan salah satu metode yang digunakan untuk menilai 

kualitas pelayanan suatu organisasi. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No.KEP/14/M.PAN/2017 memuat rincian tentang 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM).Panduan Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat bagi 

Unit Penyelenggara Layanan Publik dituangkan dalam KEP/14/M.PAN/2017. Peraturan ini 

memuat sembilan indikator indeks kepuasan masyarakat yang menjadi pedoman penetapan 

indeks kepuasan masyarakat dalam rangka penilaian. kualitas pelayanan. Setiap unit 

penyelenggara pelayanan termotivasi untuk meningkatkan kualitas pu-nya blic services dengan 

data dari survei kepuasan masyarakat, yang dapat digunakan sebagai alat untuk evaluasi 

komponen layanan (Gusmawati Tammu & Palimbong, n.d.), (Lotong Ta’dung et al., 2023), 

(Info Artikel & Pabisangan Tahirs, 2019) 

Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara periodik selalu diperlukan. Hal ini 

menunjukkan bahwa perlu dilakukan penelitian, perhitungan, dan analisis kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan pada setiap selang waktu. Namun, hin gga saat 

ini belum sering dilakukan (Batara, 2022).  (Sriati et al., n.d.)tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui lebih dalam tentang Indeks Kepuasan Masyarakat Dinas Lembang Nonongan 

Selatan terhadap pelayanan. Di Dinas Lembang Nonongan Selatan dilakukan penelitian dengan 

judul Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Menurut 

PERMEMPAN No. Tahun 2017 akan dilaksanakan berdasarkan penjelasan tersebut di atas. 

Sehingga Adapun Persoalan Penelitian adalah Seberapa besar Indeks Kepuasan Masyarakat 
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terhadap Pelayanan Publik di Kantor Lembang Nonongan Selatan? Dan bertujuan untuk 

mendalami Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor 

Lembang Nonongan Selatan. 

KAJIAN TEORITIS 

Pelayan Publik 

Pelayanan publik merupakan segala kegiatan yang dilakukan oleh penyelenggara 

pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan penerima pelayanan sesuai dengan perundang-

undangan. Istilah "publik" berasal dari bahasa Inggris, merujuk pada bangsa dan masyarakat 

umum. Meskipun hasilnya tidak terikat pada produk fisik, pelayanan publik memberikan 

kepuasan kepada kelompok atau unit masyarakat. Beberapa definisi pelayanan publik 

mencakup: 

"Pelayanan publik adalah masing-masing pekerjaan yang berguna untuk kelompok atau 

kebutuhan, memberikan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk fisik." 

(Sinambela, 2014)(Sriati et al., n.d.). Dan "Pelayanan publik adalah pemberi layanan keperluan 

orang atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok 

dan tata cara yang telah ditetapkan." (Agung Kurniawan dalam Harbani, 2011:126),  & (Sriati 

et al., n.d.). "Pelayanan publik yaitu segala kegiatan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan." (Mahmudi, 2012:223). 

"Pelayanan publik merupakan melayani keseluruhan aspek pelayanan dasar yang dibutuhkan 

oleh masyarakat sesuai dengan ketentuannya." (Hayat, 2017:22), (Adewidar et al., n.d.). 

"Pelayanan publik adalah pemberian layanan keperluan orang atau masyarakat yang memiliki 

kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan." 

(Mukarom dan Laksana, (Pagiu & Pundissing, n.d.)2016:41). (Batara et al., 2023), (Palimbong 

& Tangdialla, 2021)(Matasik et al., 2022; Pasoloran & Matasik, 2023; Tangdialla et al., 

2022)(2763-Article Text-12874-1-10-20230104-2, n.d.) 

Konsep Pelayanan Publik: 

George Frederickson, dalam Faried Ali (2011:134),(Rambulangi et al., n.d.) (Kinerja et 

al., 2022) mengemukakan lima teori tentang publik dalam administrasi publik: 

1. Publik sebagai kelompok kepentingan 

2. Publik sebagai pemilih rasional 

3. Publik sebagai pihak yang diwakili 

4. Publik sebagai konsumen 

5. Publik sebagai warga negara (Sangkala, 2012:199).  
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Sangkala (2012) dalam (Novaria et al., 2023) memberikan prinsip dasar dalam layanan 

publik, seperti standar yang jelas, informasi terbuka, kesamaan, tidak memihak, kontinuitas, 

teratur, pilihan, konsultasi, sopan dan penolong, perbaikan, ekonomis, dan pengukuran. 

Kualitas Pelayanan Publik: 

Menurut Kasmir (2017:447) (Pabisangan Tahirs et al., 2023), pelayanan adalah 

tindakan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama karyawan, dan pimpinan. 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan terbaik yang 

bermutu. Ada beberapa definisi kualitas pelayanan: Menurut Tjiptono (2016:59),(Azizi et al., 

2023) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

Tjiptono dan Chandra (2012:5), (Pemberian Motivasi Pimpinan Terhadap Kualitas Kerja dan 

Kepuasan Karyawan Suatu Perusahaan et al., 2022)menyebut lima dimensi utama kualitas 

pelayanan: Tangible (buktifisik), Reliable (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), 

Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). 

Jenis Pelayanan Publik: 

Menurut Hardiyansyah (2011:23),  pelayanan publik dibagi menjadi tiga jenis: 

Pelayanan Administratif: Penyediaan dokumen seperti akta kelahiran dan KTP. 

 Pelayanan Barang: Penyediaan barang seperti air bersih dan tenaga listrik. 

 Pelayanan Jasa: Penyediaan bantuan atau jasa seperti pemeliharaan kesehatan. 

Pengertian Kepuasan Konsumen: 

Fandy Tjiptono (2014:253(Info Artikel et al., 2018)),  mendefinisikan kepuasan sebagai 

upaya pemenuhan atau membuat sesuatu memadai. Kepuasan konsumen, menurut Kotler dan 

Keller (2017:196),(Tapparan et al., n.d.) adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja produk dengan harapan. Kepuasan konsumen, menurut 

Danang Sunyoto (2015:140), (Tahirs et al., 2020) merupakan alasan konsumen memutuskan 

untuk berbelanja, dan dapat meningkatkan intensitas pembelian dari pelanggan (Nugroho dan 

Purnomo, 2017),(Mekhum & Girdwichai, n.d.) 

Indeks Kepuasan Masyarakat   

     Indeks kepuasan masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam 

“Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi  Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelengggara Pelayanan Publik. Berdasarkan PERMENPAN No. 14 Tahun 2017 IKM 

ini bertujuan untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan  

meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik. Dengan sasaran : 
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1. Mendorong partisipasi warga menjadi pengguna layanan dalam menilai kinerja 

penyelenggara pelayanan. 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan buat menaikkan kualitas pelayanan publik. 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan sebagai lebih inovatif dalam menyelenggarakan 

pelayanan publik. 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. 

Unsur-unsur yang menjadi focus dalam pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

terdiri dari 9 unsur yaitu : 

1. Persyaratan artinya kondisi yang wajib dipenuhi pada pengurusan suatu jenis pelayanan, 

baik persyaratan teknis juga administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur ialah adat pelayanan yang dilakukan bagi pemberi serta 

penerima pelayanan termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan buat menyelesaikan seluruh 

proses pelayanan  dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/Tarif artinya ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan pada mengurus dan 

atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan 

konvensiantara penyelenggara dan masyarakat. 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan ialah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima 

sinkron dengan ketentuan yg ditetapkan. Produk pelayanan ini ialah akibat berasal setiap 

spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi Pelaksana merupakan kemampuan yang wajib dimiliki sang pelaksana 

meliputi pengetahuan keahlian keterampilan dan pengalaman. 

7. perilaku Pelaksana artinya perilaku petugas memberikan pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan artinya norma pelaksanaan penanganan 

pengaduan dan tindak lanjut. 

9. sarana adalah segalas esuatu yang bisa digunakan menjadi alat dalam mencapai maksud 

dan tujuan. Prasarana artinya segala sesuatu yang merupakan penunjang primer 

terselenggaranya suatu proses (usaha,pembangunan, proyek). Sarana yang dipergunakan 

untuk benda yang bergerak (personal computer mesin) dan prasarana buat benda yang tidak 

bergerak (gedung).” 
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Gambar 2.1 Kerangka Berpikir, diolah 2022 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif, di mana temuan disajikan 

dalam bentuk angka dan dapat dijelaskan secara kualitatif. Pendekatan ini memungkinkan 

penjabaran temuan dengan data statistik yang mendukung interpretasi naratif. Riset dilakukan 

di Kantor Lembang Nonongan Selatan, Kecamatan Sopai, Kabupaten Toraja Utara. Penelitian 

ini menggunakan data kuantitatif karena informasi yang diperoleh dapat diukur dalam bentuk 

angka. Sumber Data: 

• Data Primer: Diperoleh melalui kuesioner dan observasi langsung terkait layanan 

pengurusan surat keterangan usaha. 

• Data Sekunder: Selain data primer, informasi pendukung diambil dari jurnal, skripsi, buku-

buku, dan sumber informasi lainnya yang relevan dengan objek penelitian. 

Populasi penelitian mencakup seluruh layanan pengurusan surat keterangan usaha di 

Kantor Lembang Nonongan Selatan, dengan total 186 orang pada tahun 2021. Sampel diambil 

dari masyarakat pengguna layanan pengurusan surat keterangan usaha di kantor tersebut. 

Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan toleransi kesalahan sebesar 10% 

(Sugiyono, 2015:62). Untuk lebih jelas rumus Slovin di kemukakan oleh  Sugiyono 

(2015:62)“yaitu : 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

Dimana :   n  = Ukuran Sampel 

                  N = Ukuran Populasi 

                   e = Batas Toleransi Kesalahan(10%) 
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𝑛 =
N

1 + 𝑁(𝑒)2
 

𝑛 =
186

1 + 186(0,1)2
 

=
186

1 + 186 (0,01)
 

=
186

2,86
 

𝑛 = 65,034 sampel (65) 

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 65 responden. 

Penelitian ini menggunakan beberapa metode pengumpulan data, memastikan 

keberagaman dan akurasi informasi yang diperoleh: Observasi; Peneliti melakukan 

pengamatan langsung terhadap objek penelitian di Kantor Lembang Nonongan Selatan, 

memberikan pemahaman mendalam tentang proses layanan. Skala Likert: Responden 

diberikan daftar pertanyaan menggunakan skala Likert untuk mengevaluasi variabel penelitian. 

Pendekatan ini memberikan data kuantitatif tentang persepsi dan tingkat kepuasan masyarakat. 

Dokumentasi: Melibatkan pencarian dan pengumpulan dokumen terkait di Kantor Lembang 

Nonongan Selatan. Dokumentasi memberikan konteks historis dan data latar belakang yang 

mendukung analisis.Metode-metode ini digunakan secara sinergis untuk memberikan 

gambaran komprehensif tentang kualitas layanan dan kepuasan masyarakat di Kantor Lembang 

Nonongan Selatan. 

Teknik Analisis Data 

Teknis analisis data yang digunakan dalam analisis data yaitu metode deskriptif 

kuantitatif dengan menghitung persentase dari setiap kategori jawaban berdasarkan 

“PERMENPAN Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman umum pengukuran pelayanan aparat 

dengan rumus sebagai berikut: 

𝐁𝐨𝐛𝐨𝐭 𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐑𝐚𝐭𝐚 − 𝐫𝐚𝐭𝐚 𝐓𝐞𝐫𝐭𝐢𝐦𝐛𝐚𝐧𝐠 =
𝐉𝐮𝐦𝐥𝐚𝐡 𝐁𝐨𝐛𝐨𝐭

𝐉𝐮𝐦𝐥𝐚𝐡 𝐔𝐧𝐬𝐮𝐫
 

Dengan menggunakan rumus berikut digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang untuk 

menentukan nilai IKM suatu unit layanan: 

𝐈𝐊𝐌 =  
𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐚𝐫𝐢 𝐏𝐞𝐫𝐬𝐞𝐩𝐬𝐢 𝐏𝐞𝐫 𝐔𝐧𝐬𝐮𝐫

𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐔𝐧𝐬𝐮𝐫 𝐲𝐚𝐧𝐠 𝐓𝐞𝐫𝐢𝐬𝐢
𝐱𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐏𝐞𝐧𝐢𝐦𝐛𝐚𝐧𝐠 

Rumus berikut digunakan untuk mengubah hasil penilaian tersebut di atas menjadi nilai dasar 

25 agar lebih mudah memahami penilaian IKM yang berkisar antara 25 s/d 100: 

IKM Unit Pelayanan x 25 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis Data 

Berdasarkan keputusan PERMENPAN No. 14 Tahun 2017 dengan mengunakan 9 

indikator atau unsure pelayanan publik di Kantor Lembang Nonongan Selatan. Setiap unsure 

memiliki bobot 1 (satu) dan terbagi dalam 4 (empat) jenis pilihan yaitu (1) tidak baik, (2) 

kurang baik, (3) baik, dan (4) sangat baik. Dalam penelitian  ini yang menjadi responden ialah 

masyarakat Lembang Nonongan Selatan yang sedang mengurus surat keterangan usaha 

berjumlah 65 responden dengan identifikasi sebagai berikut: 

Table 1 

Responden berdasarkan jenis kelamin 

Jeniskelamin Jumlah (orang) Presentase 

Perempuan 36 55,38% 

Laki-laki 29 44,62% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah tahun 2022 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa jenis kelamin dari jumlah responden 

pengurusan surat keterangan usaha yaitu perempuan dengan presentase (55,38%) dan laki-laki 

dengan persentase (44,62%). 

Table 2 

Responden berdasarkan Usia 

Usia Jumlah( orang) Persentase 

20 – 30 13 20% 

31- 40 21 32,30% 

41 -50 18 27,70% 

51 – 60 9 13,84% 

>60 4 6,15% 

Jumlah 65 100% 

sumber :  data  diolah (2022) 

Usia responden untuk mendapatkan surat keterangan usaha seperti pada tabel di atas 

adalah 20 sampai 30 tahun dengan persentase 20%, 31 sampai 40 tahun dengan persentase 

32,30%, 41 sampai 50 tahun dengan persentase sebesar 27,70%, usia 51 hingga 60 tahun 

dengan persentase 13,85%, dan usia di atas 60 tahun dengan persentase 6,15%. 

Table 3 

Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Jumlah (orang) Persentase 

SD 18 27,70% 

SMP 13 20% 

SMA 29 44,61% 

S1 5 7,69% 

Jumlah 65 100% 

sumber :  data  diolah (2022) 
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pendidikan responden pengurusan surat 

keterangan usaha yaitu SD dengan persentase 27,70%, SMP dengan persentase 20%, SMA 

dengan persentase 44,61%, S1 dengan persentase 7,69%. 

Table 4 

Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah( orang) Persentase 

Ibu rumah tangga 28 43,08% 

Petani 23 35,37% 

Wiraswasta 11 16,92% 

PNS 3 4,62% 

Jumlah 65 100% 

sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pekerjaan dari jumlah responden yaitu ibu 

rumah tangga dengan persentase 43,08%, petani dengan persentase 35,37%, wiraswasta 

dengan persentase 16,92% dan  PNS dengan persentase 4,62%. 

1. Kesesuaian Persyaratan Pelayanan  

Tabel 5 

Unsur persyaratan pelayanan 

Penilaian Responden Jumlah (orang) Persentase 

Tidak sesuai 0 0% 

Kurang sesuai 0 0% 

Sesuai 49 75,38% 

Sangat sesuai 16 24,62% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatas dari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

surat keterangan usaha yang memberikan jawaban tidak sesuai dan kurang sesuai tidak ada, 

yang memberikan jawaban sesuai  sebesar 75,38% dan yang memberikan jawaban sangat 

sesuai sebesar 24,62%. 

2. Kemudahan Prosedur Pelayanan 

Tabel 6 

Unsur kemudahan Prosedur Pelayanan 

Penilaian Responden Jumlah (orang) Persentase 

Tidak mudah 0 0% 

Kurang mudah 0 % 

Mudah 38 58,47% 

Sangat mudah 27 41,53% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel di atasdari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

surat keterangan usahayang memberikan jawaban tidak mudah dan kurang mudah tidak 
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ada,yang memberikan jawaban mudah sebesar 58,47% dan yang memberikan jawaban sangat 

mudah sebesar 41,53%. 

3. Kecepatan waktu pelayanan 

Tabel 7 

Unsur kecepatan waktu pelayanan 

Penilaian Responden Jumlah ( orang ) Persentase 

Tidak cepat 0 0% 

Kurang cepat 0 0% 

Cepat 33 50,77% 

Sangat cepat 32 49,23% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan table diatas dari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

surat keterangan usaha tidak ada yang memberi jawaban tidak cepat dan kurang cepat, yang 

memberikan jawaban cepat sebesar 50,77%, dan yang memberikan jawaban sangat cepat 

sebesar 49,23%. 

4. Biaya/tarifpelayanan 

Tabel 8 

Unsur biaya/tarifpelayanan 

Penilaian Responden Jumlah (orang) Persentase 

Sangat mahal 0 0% 

Cukup mahal 0 0% 

Mahal 0 0% 

Gratis 65 100% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkantabeldiatas dari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan surat 

keterangan usaha semua responden memberikan jawaban gratis sebesar 100%. 

5. Kesesuaian produk pelayanandengan standar  pelayanan yang diberikan. 

Tabel 9 

Unsur produk pelayanan 

Penilaian Responden Jumlah (orang) Persentase 

Tidak Sesuai 0 0% 

Kurang Sesuai 0 0% 

Sesuai 49 75,38% 

Sangat Sesuai 16 24,62% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatasdari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan surat 

keterangan usaha tidak ada yang memberikan jawaban tidak sesuai dan kurang sesuai, yang 

memberikan jawaban sesuai sebesar 80%, dan yang memberikan jawaban sangat sesuai sebesar 

20%. 



 
e-ISSN: 3031-3406; p-ISSN: 3031-3414, Hal 01-19 

6. Kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan 

Tabel 10 

Unsur kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan 

Penilaian Responden Jumlah (orang) Persentase 

Tidak kompeten 0 0% 

Kurang kompeten 0 0% 

Kompeten 48 73,84% 

Sangat kompeten 17 26,15% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatasdari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

keterangan usaha tidak ada yang memberikan jawaban tidak kompeten dan kurang kompeten, 

yang memberikan jawaban kompeten sebesar 73,84% dan yang memberikan jawaban sangat 

kompeten sebesar 26,15%. 

7. Kesopanan dan keramahan petugas dalam pelayanan 

Tabel 11 

Perilaku petugas dalam pelayanan 

Penilaian responden Jumlah (orang) Persentase 

Tidaksopan dan ramah 0 0% 

Kurang sopan dan ramah 0 0% 

Sopan dan ramah 40 61,54% 

Sangat sopan dan ramah 25 38,46% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatas dari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

surat keterangan usaha tidak ada yang memberikan jawaban tidak sopan dan ramah demikian 

juga dengan kurang sopan dan ramah, yang memberikan jawaban sopan dan ramah sebesar 

61,54% dan yang menberikan jawaban sangat sopan dan ramah sebesar 38,46%. 

8. Sarana dan Prasarana 

Tabel 12 

Unsur Sarana Dan Prasarana 

Penilaian responden Jumlah (orang) Persentase 

Buruk 0 0% 

Cukup 9 13,85% 

Baik 34 52,30% 

Sangat Baik `22 33,85% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan table diatas dari 65 responden yang melakukan pelayanan pengurusan 

surat keterangan usaha yang memberikan jawaban buruk tidak ada, yang memberikan jawaban 

cukup sebesar 13,85% yang memberikan jawaban baik sebesar 52,30% dan yang memberikan 

jawaban sangat baik sebesar 33,85% 
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9. Penanganan Pengaduan pengguna layanan 

Tabel 13 

Unsur Penanganan Pengaduan pengguna Layanan 

PenilaianResponden Jumlah (orang) Persentase 

Tidak Ada 0 0% 

Ada Tetapi tidak berfungsi 14 21,53% 

Berfungsi kurang maksimal 11 16,93% 

Dikelolah dengan baik 40 61,54% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel di atas, dari 65 responden tidak ada yang menyediakan jasa 

pengurusan surat keterangan usaha; 21,53 persen menyatakan tidak bekerja, 16,93 persen 

menyatakan tidak berfungsi maksimal, dan 61,54 persen menyatakan terkelola dengan baik.. 

Pembahasan Persoalan Penelitian 

Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung dengan membandingkan nilai persepsi setiap 

elemen dengan jumlah total elemen yang diisi, yang kemudian dikalikan dengan nilai 

penimbangan. “Rumus yang digunakan untuk menghitung Indeks Kepuasan Masyarakat 

adalah sebagai berikut: 

𝐵𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔 =
Jumlah bobot

Jumlah unsur
=

1

9
 = 0,11 

Maka nilai Indeks Kepuasan Masyarakat atas pelayanan pengurusan surat keterangan 

usaha dihitung sebagai berikut: 

Tabel 14 

Nilai persepsi, nilai interval konversi, mutu pelayanan dan kinerja unit pelayanan 

Nilai 

persepsi 

Nilai interval (NI) Nilai Interval 

Konversi (NIK) 

Mutu 

Pelayanan (x) 

Kinerja Unit 

Pelayanan(y) 

1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D TidakBaik 

2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik 

3 3,0644-3,532 76,61-88,30 B Baik 

4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik 

Sumber:  PERMENPAN No 14 Tahun 2017 

Dari hasil penelitian data yang di peroleh, berikut hasil pengelolahan data sebegai berikut: 

Tabel 15 

Pengolahan data IKM pada pelayananKantor Lembang Nonongan Selatan 

No Keterangan 
 

U1 

 

U2 

 

U3 

 

U4 

 

U5 

 

U6 

 

U7 

 

U8 

 

U9 
Hasil 

1 Jumlahnilai per unsure 211 222 227 260 211 212 220 208 221  

2 NRR Per unsure 3,246 3,415 3,4 92 4 3,246 3,261 3,3 84 3,2 00 3,4 00  

3 
NRR tertimbang per 

unsure 

 

0,357 

 

0,375 

 

0,3 84 

 
0,44

0 

 

0,357 

 

0,358 

 

0,4 22 

 

0,3 52 

 

0,374 

 

4 Nilai IKM unit layanan          85,   475 

5 Mutupelayanan          
 
B 

6 Kinerja unit layanan          Baik 

sumber: data diolah (2022) 
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Berikut uraian hasil pengelolahan data pada tabel 4.16 sebagai berikut: 

1. Jumlah nilai/unsur 

Jumlah nilai/unsure yaitu keseluruhan nilai pada hasil kuesioner terhadap masing-

masing indikator. Dapat diketahui bawah nilai/unsure diatas adalah sebagai berikut: 

a. Untuk nilai/unsure indicator persyaratan sebesar 221. 

b. Untuk niai/unsure sistem, mekanisme dan prosedur sebesar 222. 

c. Untuk nilai/unsure waktu penyelesaian sebesar 227. 

d. Untuk nilai/unsure biaya/tariff sebesar 260. 

e. Untuk nilai/unsure produk spesifikasi jenis pelayanan sebesar 211. 

f. Untuk nilai/unsure kompetensi pelaksana sebesar 212. 

g. Untuk nilai/unsure perilaku pelaksana sebesar 220. 

h. Untuk nilai/unsure sarana dan prasarana sebesar 208. 

i. Untuk nilai/unsure penanganan pengaduan saran dan masukan sebesar 221. 

2. Nilai rata-rata per unsur 

Nilai rata-rata per unsure yaitu jumlah nilai/unsure dibagi jumlah kuesioner yang terisi. 

Berikut hasil perhitungan: 

a. Persyaratan = 211: 65 = 3,246 

b. Sistem, mekanisme dan prosedur = 222 : 65 = 3,415 

c. Waktu penyelesaian =227 : 65= 3,492 

d. Biaya/tarif =260: 65 = 4 

e. Produk spesifikasi jenis pelayanan =211 : 65= 3,246 

f. Kompetensi petugas =212 : 65 = 3,261 

g. Perilaku petugas =220 : 65 = 3,384 

h. Sarana dan prasarana= 208 :65= 3,200 

i. penanganan pengaduan saran dan masukan =221 : 65 = 3,400 

3. Nilai rata-rata tertimbang per unsur 

Nilai rata-rata tertimbang per unsure yaitu nilai rata-rata per unsur × 0,11. Berikut hasil 

perhitungan: 

a. Persyaratan = 3,246 × 0,11= 0,357 

b. Sistem, mekanisme dan prosedur = 3,415 × 0,11 = 0,375 

c. Waktu penyelesaian = 3,492 × 0,11 = 0,384 

d. Biaya/tarif = 4 × 0,11 = 0,440 

e. Produk spesifikasi jenis pelayanan = 3,246 × 0,11 = 0,357 

f. Kompetensi petugas = 3,261 × 0,11 = 0,358 
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g. Perilakupetugas = 3,384× 0,11 = 0,422 

h. Sarana dan prasarana = 3,200× 0,11 = 0,352 

i. Penanganan pengaduan saran dan masukan = 3,400 × 0,11= 0,374 

Maka nilai rata-rata tertimbang secara keseluruhan yaitu: 

=  a+b+c+d+e+f+g+h+i 

=  0,357 + 0,375 + 0,384 + 0,440 +0,357 +0,358 +0, 422 +0,352 +0,374 

=  3,419 

Untuk mempermudah interpretasi terhadap penilaian IKM antara rentang nilai 25-100, maka 

hasil perhitungan rata-rata skor dikonversikan dengan nilai dasar 25 dengan rumus: 

IKM Unit pelayanan X 25 

= 3,419×25 = 85,475 

Berdasarkan pada hasil interpretasi konversi mutu pelayanan IKM, maka Kantor 

Lembang Nonongan Selatan berada dalam mutu pelayanan “B” dengan kategori “Baik”. 

Apabila dilihat dari masing-masing unsur IKM sebagai berikut: 

Tabel 16 

Indeks kepuasan masyarakat per unsur 

 

No 

 

Unsur 

Pelayanan 

 

Nilai  

IKM 

Nilai 

konversi IKM 

Mutu 

pelayanan 

(x) 

Kinerja Unit 

Pelayanan  

 (y) 

1 Persyaratan 3,246 81,150 B Baik 

2 Sistemmekanisme 

 dan prosedur 

3,415 85,375 B Baik 

3 Waktu penyelesaian 3,492 

 

87,300 B Baik 

4 Biaya/tariff 4 100 A Sangat Baik 

5 Produk spesifikasi jenis 

pelayanan 

3,246 81,150 B Baik 

6 Kompetisi petugas 3,261 81,525 B Baik 

7 Perilaku petugas 3,384 84,600 B Baik 

8 Sarana dan prasarana 3,200 80 B Baik 

9 Penanganan pengaduan saran 

dan masukan 

3,400 85 B Baik 

Sumber: data diolah(2022)  

Berdasarkan pada table diatas diketahui bahwa Indeks kepuasan paling tertinggi pada 

indikator biaya/tarif dengan unsure nilai layanan sebesar 4 dengan kategori sangat baik hal ini 

terjadi karena semua jenis pelayanan pengurusan di Lembang Nonongan Selatan  tidak 

dipungut biaya apapun atau gratis dan sesuai dengan PERMEMPAN NO 14 TAHUN 2017. 

Sedangkan indikator paling terendah yaitu  sarana prasarana dengan unsur nilai layanan sebesar 

3,200 dengan kategori baik sesuai dengan penelitian terdahulu (Laura Annisa Fitri 2021). Hal 

ini terjadi karena masih beberapa fasilitas di Lembang Nonongan Selatan  yang masih kurang 

memadai  seperti halaman parkir. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya maka ditarik kesimpulan bahwa dari 9 unsur pelayanan publik  Indeks Kepuasan 

Masyarakat di Lembang Nonongan Selatan paling tertinggi adalah pada indikator biaya/tarif 

dengan unsur nilai layanan sebesar 4 dengan kategori baik hal ini terjadi karena semua jenis 

pelayanan pengurusan di Lembang Nonongan Selatan  tidak dipungut biaya apapun atau gratis 

sesuai dengan PERMEMPAN NO 14 TAHUN 2017. Diurutan kedua yaitu indikator kecepatan 

waktu pelayanan sebesar 3,492  ketiga yaitu indikator prosedur pelayanan sebesar 3,415 

keempat indikator pengaduan pengguna layanan sebesar 3,400 kelima yaitu indikator perilaku  

petugas sebesar 3,384 disusul indikator kemampuan petugas sebesar 3,261 kemudian indikator 

kesesuaian produk dan persyaratan sebesar 3,246. Sedangkan indikator paling terendah yaitu 

indikator sarana dan prasarana dengan dengan unsur nilai layanan sebesar 3,200 dengan 

kategori Baik sesuai dengan penelitian terdahulu (Laura Annisa Fitri 2021) hal ini terjadi 

karena masih beberapa fasilitas di Lembang Nonongan Selatan  yang masih kurang memadai  

seperti halaman parkir. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian maka saran yang dapat di berikan yaitu untuk Kantor 

Lembang Nonongan Selatan yaitu: 

1. mempertahankan dan meningkatkan unsur yang sudah baik. Dan membenahi yang masih 

kurang yaitu sarana dan prasarana seperti halaman parkir demi kenyamanan masyarakat 

sehingga kepuasan masyarakat dalam memperoleh pelayanan dapat meningkat dan menjadi 

lebih baik. 

2. Pada persyaratan / prosedur jenis pelayanan sebaiknya di tempel pada mading atau papan 

pengumuman di Kantor Lembang Nonongan Selatan atau memberikan sosialisasi kepada 

masyarakat tentang persyaratan/prosedur pelayanan. 
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