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KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK DI MAL
PELAYANAN PUBLIK KABUPATEN PATI TAHUN 2023
(Studi Penelitian pada Unit Layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil)

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan
publik di unit pelayanan Mal Pelayanan Publik Kabupaten Pati pada Tahun 2023
dengan studi penelitian pada Unit Layanan Dinas Kependudukan dan dan Pencatatan
Sipil. Untuk menganalisnya, penelitian ini menggunakan metode pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat dengan memakai instrumen pada Peraturan Menteri
Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
mengenai pedoman penyusunan survei kepuasan masyarakat. Variabel dalam
pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat meliputi: persyaratan pelayanan, sistem,
mekanisme, dan prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, kesesuaian produk
spesifikasi dan jenis layanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan
pengaduan, saran dan masukan, serta sarana dan prasarana.  Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data yang
dilakukakan melalui kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa pelayanan di unit layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil di Mal Pelayanan Publik Kabupaten Pati telah tergolong dalam kategori mutu
pelayanan Sangat Baik dengan nilai indeks kepuasan masyarakat mencapai 89,97.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Mal Pelayanan Publik, Indeks Kepuasan
Masyarakat.
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PUBLIC SATISFACTION IN THE PUBLIK SERVICE MALL UNIT
OF PATI REGENCY 2023

(Research Study on the Population and Civil registration Agency Unit)
Abstract

This study aims to explain Public Satisfaction with public service in the Public Service
Mall Service Unit of Pati district in the year 2023 with a research study on the
Population and Civil Records Agency Unit. To analyze it, the study uses the
measurement method of the Public Satisfaction Index using the instruments of the
Ministry of State Apparatus Empowerment and Bureaucratic Reforms Regulation No.
14 of 2017 on guidelines for the preparation of public satisfaction surveys. Variables
in the measurement of the Public Satisfaction Index include: service requirements,
systems, mechanisms, and procedures, completion times, costs/tariffs, conformity of
product specifications and types of services, executive competence, execution
behaviour, handling of complaints, advice and input, as well as means and supplies.
This research uses descriptive quantitative methods with data collection techniques
done through questionnaires, observations, and documentation. The results of this
research show that services in the service units of the Civil Registration and Population
Service in the Public Service Mall of Pati district have been classified in the quality of
service category Very Good with the public satisfaction index score of 89.97.

Keywords: Public Service, Public Service Mall, Public Satisfaction Index.
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