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MOTTO  

“Keberhasilan dan kegagalanmu bergantung sepenuhnya kepada Allah.Allah akan 

menolongmu,maka tidak akan ada yang mengalahkanmu. Sebaik-baiknya 

penolongmu adalah Allah” 

(QS. Ali’Imran:160) 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

 kesanggupannya.” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

“Everything you lose a step you take” 

 

“Long story short, i survived” 

“Not all is well, but it ends well” 
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ABSTRAK 

Anisa Sulistia Wati. 2021410510. Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Yang Diberikan Kelurahan Nangamese Kecamatan 

Riung. Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 

Flores, Skripsi, 2026. 

Pembimbing I. Maria Helena Carolinda Dua Mea, S.S.,MM 

Pembimbing II. Damianus Tola, SE.,M.Ec.Dev 

 

 

Pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat secara efektif, transparan, dan akuntabel. Salah satu 

instrumen yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan publik adalah 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagaimana diatur dalam PermenPANRB 

Nomor 14 Tahun 2017. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat Indeks 

Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kelurahan 

Nangamese Kecamatan Riung serta mengidentifikasi unsur pelayanan yang 

memperoleh tingkat kepuasan tertinggi dan terendah. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi penelitian 

adalah seluruh masyarakat Kelurahan Nangamese yang berjumlah 700 orang. 

Penentuan sampel menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, 

sehingga diperoleh 88 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner dengan skala Likert lima poin yang disusun berdasarkan 

sembilan unsur Indeks Kepuasan Masyarakat, yaitu persyaratan pelayanan, sistem 

dan prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk spesifikasi 

pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, 

serta sarana dan prasarana. Data dianalisis menggunakan perhitungan nilai rata-

rata unsur pelayanan dan dikonversi ke dalam nilai IKM. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) sebesar 84,35, yang berada pada kategori mutu pelayanan B (Baik). Unsur 

pelayanan dengan nilai tertinggi adalah persyaratan pelayanan dengan nilai 

konversi 95,25, diikuti biaya/tarif pelayanan sebesar 93,25 serta waktu 

penyelesaian sebesar 93,00 yang termasuk dalam kategori sangat baik. Sementara 

itu, unsur pelayanan dengan nilai terendah adalah penanganan pengaduan, saran, 

dan masukan dengan nilai konversi 74,00 serta sarana dan prasarana dengan nilai 

73,25 yang berada pada kategori kurang baik. Temuan ini menunjukkan bahwa 

secara umum pelayanan di Kelurahan Nangamese telah berjalan dengan baik, 

namun masih diperlukan perbaikan terutama pada aspek penanganan pengaduan 

serta peningkatan sarana dan prasarana pelayanan guna meningkatkan kualitas 

pelayanan publik dan kepuasan masyarakat secara lebih optimal. 

 

Kata Kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

Anisa Sulistia Wati. 2021410510. Analysis of the Public Satisfaction Index 

Regarding Services Provided by Nangamese Village, Riung District. 

Management Study Program, Faculty of Economics and Business, University 

of Flores, Thesis, 2026. 

Supervisor I: Maria Helena Carolinda Dua Mea, S.S., MM 

Supervisor II: Damianus Tola, SE., M.Ec.Dev 

 

 

Public services are a government obligation to meet the needs of the 

community effectively, transparently, and accountably. One instrument used to 

measure the quality of public services is the Public Satisfaction Index (PSI), as 

stipulated in Regulation of the Minister of Administrative and Bureaucratic 

Reform (PermenPANRB) Number 14 of 2017. This study aims to determine the 

level of PSI with respect to services provided by Nangamese Village, Riung 

District, and to identify service elements that achieve the highest and lowest levels 

of satisfaction. 

This study employed a descriptive quantitative method. The study population 

comprised the entire 700 residents of Nangamese Village. The sample was 

determined using the Slovin formula with a 10% margin of error, resulting in 88 

respondents. Data collection was conducted through a questionnaire with a five-

point Likert scale structured around nine elements of the PSI: service 

requirements, service systems and procedures, completion time, costs/tariffs, 

service product specifications, service provider competence, service behavior, 

complaint handling, and facilities and infrastructure. Data were analyzed using the 

average value of each service element and converted into PSI values. 

The research results show that the Public Satisfaction Index (PSI) was 84.35, 

which falls into the B (Good) service quality category. The service element with 

the highest score was service requirements, with a conversion value of 95.25, 

followed by service costs/tariffs (93.25), and completion time (93.00), which fall 

into the very good category. Meanwhile, the service elements with the lowest 

scores were handling complaints, suggestions, and input, with a conversion value 

of 74.00, and facilities and infrastructure, with a value of 73.25, which falls into 

the poor category. These findings indicate that overall services in Nangamese 

Village have been running well, but improvements are still needed, particularly in 

the aspect of complaint handling and improving service facilities and 

infrastructure to enhance the quality of public services and optimize public 

satisfaction. 

 

Keywords:  Public Satisfaction Index, Public Services, Service Quality, and 

Public Satisfaction  
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