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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN PADA MAL

PELAYANAN PUBLIK KABUPATEN KUDUS

Abstrak

Pelayanan publik merupakan aktivitas pemerintah untuk memenuhi
kebutuhan pelayanan seperti pelayanan barang, jasa atau lain sebagainya yang
dilakukan oleh penyelenggara layanan publik. Salah satu upaya yang ditetapkan
oleh pemerintan pusat dalam penyelenggaraan pelayanan publik adalah
membangun sistem Mal Pelayanan Publik (MPP) yang bertujuan untuk
mengintegrasikan pelayanan publik pada satu tempat sebagai upaya meningkatkan
kecepatan, kemudahan, jangkauan, kenyamanan, dan keamanan pelayanan.
Penelitian ini betujuan untuk mengetahui Bagaimana Tingkat Kepuasan Pelayanan
Publik pada Mal Pelayanan Publik Kabupaten Kudus. Jenis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah mixed method. Berdasakan hasil penelitian
yang dilakukan oleh penulis bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan
publik sebagian besar menyatakan telah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
Mal Pelayanan Publik Kabupaten Kudus. Namun upaya peningkatan terhadap nilai
indikator terendah, yaitu “kesesuaian waktu penyelesaian pelayanan” harus terus
dilakukan sehingga pengguna akan merasa puas dengan pelayanan yang di dapatkan.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kepuasan Pengguna, Mal Pelayanan Publik



ANALYSIS OF SERVICE USER SATISFACTION AT THE KUDUS

DISTRICT PUBLIC SERVICE MALL

Abstract

Public services are government activities to meet service needs such as
goods, services or other services carried out by public service providers. One of the
efforts set by the central government in providing public services is to build a Public
Service Mall (MPP) system which aims to integrate public services in one place as
an effort to increase the speed, convenience, reach, comfort and security of services.
This research aims to find out the level of public service satisfaction at the Kudus
Regency Public Service Mall. The type of research used in this research is mixed
method. Based on the results of research conducted by the author, the level of user
satisfaction with public services, most of them stated that they were satisfied with
the services provided by the Kudus Regency Public Service Mall. However, efforts
to increase the lowest indicator value, namely "suitability of service completion
time" must continue to be made so that users will feel satisfied with the service they
receive.

Keywords: Public Services, User Satisfaction, Public Service Mall
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