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ABSTRAK 

Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat 

terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara 

pelayanan publik. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan 

informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara peleyanan publik dan 

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Penelitian ini 

menganalisis pengaruh  pelayanan  sebagai  faktor  yang mempengaruhi 

kepuasan masyarakat. Menurut Kepmen PAN No. 25 tahun 2004 tentang 

Indeks Kepuasan masyarakat (IKM), ada 14 hal yang berkaitan dengan 

kinerja dan  pelayanan  yang  dilakukan  oleh  petugas pelayanan, antara lain 

prosedur pelayanan,  kesesuaian  persyaratan,  kejelasan  pegawai, 

kedisiplinan pegawai, tanggung jawab pegawai, kemampuan pegawai, 

kecepatan  pelayanan, keadilan  pelayanan,  kesopanan  pegawai, kewajaran 

biaya,  kepastian  biaya, kepastian jadwal, kenyamanan linkungan, dan 

keamanan pelayanan. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis nilai 

variabel-variabel tersebut, serta pengaruhnya terhadap kepuasan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat sangat berpengaruh pada bidang pelayanan di Dinas 

Sosial Kabupaten Sidoarjo dalam melakukan pengurusan surat rekomendasi 

JKMM (Jaminan Kesehatan Masyarakat Miskin). Kualitas pelayanan di 

Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo salah satu faktor penting dalam pemanfaatan 

layanan surat rekomendasi JKMM di Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo. 

Kata Kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), Dinas Sosial Kabupaten 

Sidoarjo, dan Kepmen PAN No. 25 tahun 2004 tentang pedoman umum 

penyusunan indeks kepuasan pelayanan masyarakat unit pelayanan instansi 

pemerintah. 

  



ABSTRACT 

Service satisfaction is the result of public opinion and evaluation of 

the performance of services provided by public service providers. Community 

Satisfaction Index (IKM) is data and information about the level of 

community satisfaction obtained from quantitative and qualitative 

measurement results of public opinion in obtaining services from public 

service providers and comparing their expectations and needs. This study 

analyzes the influence of service as a factor that influences people's 

satisfaction. According to Kepmen PAN No. 25 of 2004 concerning the 

Community Satisfaction Index (IKM), there are 14 matters relating to the 

performance and services performed by service officers, including service 

procedures, suitability of requirements, employee clarity, employee 

discipline, employee responsibility, employee capabilities, service speed, 

service fairness, employee courtesy, cost fairness, cost certainty, schedule 

certainty, environmental comfort, and service security. This research was 

conducted to analyze the value of these variables, as well as their influence 

on community satisfaction. Community satisfaction is very influential in the 

field of services at the Sidoarjo Regency Social Service in managing the 

JKMM (Poor Community Health Insurance) recommendation letter. The 

quality of service at the Sidoarjo Regency Social Service is one of the 

important factors in utilizing the JKMM recommendation letter service at the 

Sidoarjo Regency Social Service. 

 

Keywords: Community Satisfaction Index (IKM), Social Service Office of 

Sidoarjo Regency, and Kepmen PAN No. 25 of 2004 concerning general 

guidelines for compiling a public service satisfaction index for government 

agency service units. 
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