
ANALISIS SURVEI KEPUASANMASYARAKAT TENTANG

PELAYANAN PUBLIK

(Studi di Kantor Kelurahan Mojolangu Kota Malang)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan

Dalam Menyelesaikan Program Sarjana

Disusun oleh :

NUR FARADILLA HARIYANTI

NIM : 20031000099

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS MERDEKAMALANG

2024



ii

MOTTO

Skripsi yang baik adalah skripsi yang selesai. Banyak lika liku atas pengerjaan skripsi ini ,

banyak pelajaran dan juga pengalaman . tetapi bagi saya , ketika kita niat dan selalu

berusaha maka pengerjaan dan usaha kita bisa maksimal.

“Pendidikan adalah senjata paling kuat yang bisa digunakan untuk mengubah dunia.”-

Nelson Mandela.
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ABSTRAK

Nur Faradilla Hariyanti, dengan NIM 20031000099 dibawah Dosen
Pembimbing I, Ibu Umi Chayatin dan Dosen Pembimbing II , Bapak Akbar
Pandu Dwinugraha menyelesaikan skripsi dengan judul “ANALISIS SURVEI
KEPUASAN MASYARAKAT TENTANG PELAYANAN PUBLIK” (Studi di
Kantor Kelurahan Mojolangu Kota Malang).

Pelayanan yang baik adalah sebuah tolak ukur titik kepuasan masyarakat ,
dimana semua pelayanan harus memiliki intensitas yang unggul dalam segi
melayani masyarakat . dengan melihat kualitas.pelayanan apakah sudah
memenuhi kebutuhan masyarakat , jika masyarakat puas maka kualitas pelayanan
bisa di katakan maksimal. Melalui survei kepuasan masyarakat menjadikan
umpan balik poada instansi agar tetap meng evaluasi jalannya pelayanan kepada
masyarakat . di era globalisasi ini setiap instansi pemerintah diwajibkan memiliki
pelayanan prima dan profesional . korelasi antara kualitas dan kepuasan
masyarakat adalah sebagai umpan balik . Ketika kualitas pelayanan baik maka
kepuasan masyarakat juga bisa dikatakan tercapai, ini menjadikan citra dan juga
pandangan yang baik bagi isntansi. Salah satu instansi di Kota Malang yakni
Kantor Kelurahan Mojolangu yang memiliki 17 jenis pelayanan publik dijadikan
objek penelitian bagi penulis dikarenakan Kantor tersebut tidak memiliki program
Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala , jadi langsung dihimpun oleh
Kecamatan Lowokwaru . Dan mengenai gap permasalahan seperti mekanisme
pelayanan yang tidak mudah dipahami oleh masyarakat setempat . Berdasarkan
penjelasan diatas penulis tertarik untuk menganalisis perhitungan Survei
Kepuasan Masyarakat yang di acu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi republik Indonesia No 14 Tahun 2017
Tentang pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelnggaraan
Pelayanan Publik .

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendiskripsikan
analisis Survei Kepuasan Masyarakat tentang Pelayanan Publik di Kantor
Kelurahan Mojolangu Kota Malang dan untuk mengetahui dan mendiskripsikan
faktor pendukung dan faktor penghambat Survei Kepuasan Masyarakat di Kantor
Kelurahan Mojolangu Kota Malang .

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis deskriptif.
Penelitian ini mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat pada Penyelenggara Publik dengan 9
indikator sebagai unsur yang dinilai . Populasi dalam penelitian ini diambil dari
rata-rata pemohon dalam 4 bulan terakhir pada bulan Juli-Oktober 2023 yaitu 1.378
jiwa. Kemudian perhitungan sampel adalah untuk mewakili populasi yang
nantinya akan dijadikan responden , sampel pada penelitian ini menggunakan
rumus krjcie and morgan dengan jumlah sebanyak 57 responden .

Hasil pada penelitian ini adalah hasil keseluruhan nilai Survei Kepuasan
Masyarakat yaitu di angka 81,29 yang masuk pada kategori B yaitu BAIK. dan
setiap unsur dengan 9 indikator juga rata-rata mendapatkan nilai B yang masuk
pada kategori BAIK. dari hasil tersebut penulis menyatakan bahwa kualitas
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pelayanan yang diberikan sudah baik dan bisa dijadikan bahan untuk ditingkatkan
kembali . Dengan nilai SKM 81,29 maka Survei Kepuasan Masyarakat dikatakan
baik dan sudah memberikan pelayanan prima terhadap masyarakat di Kelurahan
Mojolangu Kota Malang .
Kata kunci :Survei Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

Nur Faradilla Hariyanti, with NIM 20031000099 under Supervising
Lecturer I, Mrs. Umi Chyatin and Supervising Lecturer II, Mr. Akbar Pandu
Dwinugraha completed a thesis with the title "ANALYSIS OF COMMUNITY
SATISFACTION SURVEY REGARDING PUBLIC SERVICES" (Study at the
Mojolangu Village Office, Malang City).

Good service is a benchmark for community satisfaction, where all
services must have superior intensity in terms of serving the community. by
looking at the quality of service, whether it meets the needs of the community, if
the community is satisfied then the quality of service can be said to be maximum.
Through community satisfaction surveys, it provides feedback for agencies to
continue evaluating their performance in community services. In this era of
globalization, every government agency is required to have excellent and
professional service. The correlation between quality and community satisfaction
is as feedback. When the quality of service is good, community satisfaction can
also be said to be achieved, this creates a good image and outlook for the system.
One of the agencies in Malang City, namely the Mojolangu District Office, which
has 17 types of public services, was used as a research object for the author
because the office does not have a regular Community Satisfaction Survey
program, so it was collected directly by Lowokwaru District. And regarding gaps
in problems such as service mechanisms that are not easily understood by the
local community. Based on the explanation above, the author is interested in
analyzing the calculation of the Community Satisfaction Survey which is referred
to in the Regulation of the Minister for Empowerment of State Apparatus and
Bureaucratic Reform of the Republic of Indonesia No. 14 of 2017 concerning
Guidelines for Community Satisfaction Surveys with the Delivery of Public
Services.

The purpose of this research is to find out and describe the analysis of the
Community Satisfaction Survey regarding Public Services at the Mojolangu
Village Office, Malang City and to find out and describe the supporting and
inhibiting factors of the Community Satisfaction Survey at the Mojolangu Village
Office, Malang City.

This research uses a quantitative approach with a descriptive type. This
research refers to the Regulation of the Minister for Empowerment of State
Apparatus and Bureaucratic Reform of the Republic of Indonesia No. 14 of 2017
concerning Guidelines for Preparing Community Satisfaction Monitoring in
Public Organizers with 9 indicators as measured elements. The population in this
study was taken from the average number of applicants in the last 4 months in
July-October 2023, namely 1,378 people. Then the sample calculation is to
represent the population that will later be used as respondents. The sample in this
study used the Krjcie and Morgan formula with a total of 57 respondents.
The results of this research are the overall Community Satisfaction Survey score,
namely 81.29, which is in category B, namely GOOD. and each element with 9
indicators also averages a B grade which is in the GOOD category. From these
results the author states that the quality of the service provided is good and can be
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used as material for improvement. With an SKM value of 81.29, the Community
Satisfaction Survey is said to be good and has provided excellent service to the
community in Mojolangu Village, Malang City.
Keywords: Community Satisfaction Survey
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