
 

Journal of Management, Economic, and Accounting, Vol. 1 No. 1 January-June 2022 page: 55–60| 55  

 
Community Satisfaction Index Analysis At The Services Of The Ulu 

Manna Camat Office South Bengkulu District 

  
Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Kantor Camat 

Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan  
 

Lena Marleni 
Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Dehasen Bengkulu  

Email; lenamarleni42@gmail.com 

 
ARTICLE HISTORY 
Received [11 Mei 2022]   
Revised [30 Mei 2022]   
Accepted [14 Juni 2022] 

ABSTRAK 
Bengkulu Selatan   memberikan pelayanan dengan gratis tanpa dipungut biaya. Nilai  kepuasan  
terendah  adalah  2,30  yaitu sarana dan prasarana dengan kriteria penilaian tidak baik.   Hal ini 
mengambarkan bahwa belum tersedianya sarana yang mamadai seperti sistem antrian yang 
masih manual dan juga kursi diruang tunggu yang masih kurang sehingga masyarakat harus 
berdiri menunggu antrian. 
Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Pelayanan publik yang sering 
dibutuhkan dałam bentuk barang publik maupun jasa publik. Contoh dari pelayanan dałam 
bentuk barang  publik meliputi jalan raya, air bersih, listrik dan sebagainya, sedangkan contoh 
pelayanan dalam bentukjasa publik meliputi pelayanan administrasi, kesehatan, pendidikan dan 
penyelenggaraan transportasi  Pelayanan publik diberikan kepada masyarakat. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk  meganalisis Indeks Kepuasan Masyarakat pada Pelayanan Kantor 
Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan. 
Penelitian ini dikatagorikan sebagai penelitian kuantitatif deskriptif. Pengambilan sampel 
dilakukan dengan teknik accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 
metode analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan pengukuran nilai Indeks 
Kepuasan Masyarakat (IKM) berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman 
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik yang dihitung 
dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan. 
Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat  (IKM) untuk kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Ulu 
Manna Kabupaten Bengkulu Selatan  adalah 74,75 dengan mutu pelayanan C dan penilain 
kinerja unit pelayanan adalah “Kurang Baik” karena berada pada interval nilai 65,00 – 76,60.  Hal 
ini menunjukan bahwa  masyarakat yang menerima pelayanan dari Kantor Camat Ulu Manna 
Kabupaten Bengkulu Selatan   menilai pelayanan yang diberikan oleh Kantor Camat Ulu Manna 
Kabupaten Bengkulu Selatan kurang memberikan kepuasan terhadap masyarakat.  Unsur  
biaya/tariff mendapat penialian tertinggi dengan  nilai  rata-rata 3,49 dengan kritieria penilaian 
baik. Hal ini menggambarkan bahwa masyarakat  menilai Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten 
Publik  
 

ABSTRACT  

Bengkulu Selatan provides services for free at no charge. The lowest satisfaction value is 2.30, 
namely facilities and infrastructure with poor assessment criteria. This illustrates that adequate 
facilities are not yet available, such as a manual queuing system and insufficient chairs in the 
waiting room, so people have to stand waiting in line.Keywords: Community Satisfaction Index, 
Service Public services are often needed in the form of public goods and public services. 
Examples of services in the form of public goods include roads, clean water, electricity and so on, 
while examples of services in the form of public services include administrative, health, education 
and transportation services. Public services are provided to the community. The purpose of this 
study was to analyze the Community Satisfaction Index in the Services of the Ulu Manna Sub-
district Office, South Bengkulu Regency.This research is categorized as descriptive quantitative 
research. Sampling was done by accidental sampling technique. Collecting data using a 
questionnaire and the analytical method used is by measuring the value of the Community 
Satisfaction Index (IKM) based on the Regulation of the Minister of Administrative Reform and 
Bureaucratic Reform of the Republic of Indonesia Number 14 of 2017 concerning Guidelines for 
Compiling a Community Satisfaction Survey for Public Service Providers which is calculated 
using the value weighted average of each service element.The value of the Community 
Satisfaction Index (IKM) for the quality of public services at the Ulu Manna Sub-district Office, 
South Bengkulu Regency is 74.75 with service quality C and the assessment of service unit 
performance is "Poor Good" because it is in the interval value of 65.00 - 76.60. This shows that 
people who receive services from the Ulu Manna Sub-district Office, South Bengkulu Regency, 
consider the services provided by the Ulu Manna Sub-district Office, South Bengkulu Regency to 
be less satisfied with the community. The element of cost/tariff gets the highest rating with an 
average value of 3.49 with good assessment criteria. This illustrates that the community 
evaluates the Ulu Manna District Office for Public 
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PENDAHULUAN 

 
Organisasi public dałam memberikan pelayanan yang baik dituntut untuk dapat bertindak cepat 

dan akurat. Hal tersebut merupakan sebuah kewajiban yang harus dlakukan. Masyarakat membutuhkan 
pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan 
secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan 
manusia.Pelayanan publik yang sering dibutuhkan dałam bentuk barang public maupun jasa publik. 
Contoh dari pelayanan dałam bentuk barang public meliputi jalan raya, air bersih,listrik dan sebagainya, 
sedangkan contoh pelayanan dalam bentuk jasa public meliputi pelayanan administrasi, kesehatan, 
pendidikan dan penyelenggaraan transportasi  Pelayanan public diberikan kepada masyarakat Oleh 
pemerintah. Pemerintah sebagai penyedia layanan public bertanggung jawab dan terus berupaya untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Rendah nya mutu pelayanan publik yang 
diberikan oleh aparatur pemerintah menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian 
masyarakat yang pemah berurusan dengan birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhada playanan 
yang berikan.Pelayanan yang dibenkan secara umum belum memuaskan masyarakat. 

 Pelayanan yang diberikan terlalu berbelit-belit dengan berbagai alasan yang kurang dapatd 
iterima oleh masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan cenderung tidak efektif dan efisien. Salah 
satu kantor pemerintahan yang aktivitas nyamemberikan pelayanan public kepada masyarakat adalah 
Kantor Kecamatan Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan. Bentuk layanan yang diberikan. 
berhubungan dengan administrasi kependudukan dan layanan lainnya yang berhubungan dengan 
pemerintahan di tingkat Kecamatan.Berdasarkan pengamatan awal yang telah dilakukan di Kantor 
Kecamatan Ulu Manna, terdapat beberapa permasalahan yang dijumpai pada bagian pelayanan, 
Fasilitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang memengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. 
Oleh karena itu, pemenuhan fasilitas pelayanan bagi pelanggan atau masyarakat merupakan salah 
satuhal yang perlu di perhatikan. 
 

LANDASAN TEORI 
 

 Organisasi public dałam memberikan pelayanan yang baik dituntut untuk dapat bertindak cepat 
dan akurat. Hal tersebut merupakan sebuah kewajiban yang harus dlakukan. Masyarakat membutuhkan 
pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan 
secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan 
manusia.Pelayanan publik yang sering dibutuhkan dałam bentuk barang public maupun jasa publik. 
Contoh dari pelayanan dałam bentuk barang public meliputi jalan raya, air bersih,listrik dan sebagainya, 
sedangkan contoh pelayanan dalam bentuk jasa public meliputi pelayanan administrasi, kesehatan, 
pendidikan dan penyelenggaraan transportasi  Pelayanan public diberikan kepada masyarakat Oleh 
pemerintah.Pemerintah sebagai penyedia layanan public bertanggung jawab dan terus berupaya untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Rendah nya mutu pelayanan publik yang 
diberikan oleh aparatur pemerintah menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian 
masyarakat yang pemah berurusan dengan birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhada playanan 
yang berikan. 
 Pelayanan yang dibenkan secara umum belum memuaskan masyarakat. Pelayanan yang 
diberikan terlalu berbelit-belit dengan berbagai alasan yang kurang dapatd iterima oleh masyarakat, 
sehingga pelayanan yang diberikan cenderung tidak efektif dan efisien. Salah satu kantor pemerintahan 
yang aktivitas nyamemberikan pelayanan public kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatan Ulu 
Manna Kabupaten Bengkulu Selatan. Bentuk layanan yang diberikan berhubungan dengan administrasi 
kependudukan dan layanan lainnya yang berhubungan dengan pemerintahan di tingkat Kecamatan. 
Berdasarkan pengamatan awal yang telah dilakukan di Kantor Kecamatan Ulu Manna, terdapat beberapa 
permasalahan yang dijumpai pada bagian pelayanan, Fasilitas pelayanan merupakan salah satu aspek 
yang memengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, pemenuhan fasilitas pelayanan 
bagi pelanggan atau masyarakat merupakan salah satuhal yang perlu di perhatikan. 

 
METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini dikatagorikan sebagai penelitian kuantitati fdeskriptif yaitu penjabaran hasil 
penelitian lebih banyak dituangkan dalam angka-angka dan tidak menutup kemungkinan terdapat kalimat 
naratif berupa penjelasan secara kualitatif, sehingga penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai 
variabel mandiri, 
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Definisi Oprasional. Sesuai dengan judul dalam penelitian yang akan diteliti yaitu Indek Kepuasan 
Masyarakat pada Pelayanan Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan, maka peneliti 
menjabatkan beberapa indikator yang akan digunakan untuk mengukur indek kepuasan masyarakat 
sesual dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 
Tahun 2017 Tentang Pedoman Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan  Pelayanan 
Publik, 
 
MetodePengambilanSampel 
MenurutSugiyono (2013:61), populasiadalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kecamatan 
Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatanyang berjumlah 617 KK(KartuKeluarga). Sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasitersebut 
 
Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh informasi yang relevan, akurat dan reliabel. 
1) Kuesioner 
2) Observasi 
3) Dokumenrasi 
 
Metode Analisis  

Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan pengukuran nilai Indeks Kepuasan 
Masyarakat (IKM) berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi 
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik yang dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata 
tertimbang masing-masing unsure pelayanan. 
 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 

Luas wilayah administrasinya menurut Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Bengkulu Selatan 
mencapai lebih kurang 23.692 hektar. Berdasarkan ketinggian Kecamatan Ulu Manna terbagi menjadi 
tiga kelompok, yaitu 0 – 100 meter diatas permukaan laut luasnya mencapai 41,79 persen. Kedua, 100 – 
500 meter luasnya 49,37 persen. Ketiga, 500 – 1000 meter luasnya 8,84 persen. Responden dalam 
penelitian ini adalah 234 orang masyarakat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan yang menerima 
pelayanan dari Kantor Camat Ulu.   
 
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

 
Berdasarkan tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa mayoritas masyarakat  yang menerima pelayanan 
dari Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatanadalah yang berusia 31 sampai 40 tahun 
sebanyak 105orang atau sebesar 44,87%. Hal ini menggambarkan bahwa usia tersebut kebanyakan 
masyarakat memiliki banyak dokumen yang harus diurus ke kantor camat. 
 
Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
 
 
 

Usia Responden Persentase (%) 

20 – 30 66 28.21 

31 – 40 105 44.87 

41 – 50 45 19.23 

>50 tahun 18 7.69 

Total 234 100 

Jenis Kelamin Responden Persentase (%) 

Perempuan 96 41.03 

Laki-laki 138 58.97 
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Berdasarkan tabel 2 di atas  karakteristik responden yang dikelompokan menurut jenis kelamin, 
mayoritas masyarakat  yang menerima pelayanan dari Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu 
Selatan adalah laki-laki dengan jumlah persentase sebesar 58,97% atau sebanyak 138orang. Hal ini 
menggambarkan bahwa masyarakat Desa Pandan  yang banyak melakukan pengurusan dokumen di 
Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatanadalah laki-laki. 
 
1. Unsur Persyaratan (U1) 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik 
persyaratan teknis maupun administratif. Indeks kepuasan untuk unsur persyaratan sebesar 3,07, 
maka unsur persyaratan pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan 
termasuk dalam kategori “Baik”. 
 

2. Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2) 
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, 
termasuk pengaduan. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan untuk unsur Sistem, Mekanisme 
dan Prosedur sebesar 3,10. Dengan demikian, untuk unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur 
pelayanan public di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam kategori 
“Baik”. 
 

3. Unsur Waktu Penyelesaian (U3) 
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses 
pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan untuk unsur Waktu 
Penyelesaian sebesar 3,32, yang berarti unsur Waktu Penyelesaian pelayanan di Kantor Camat Ulu 
Manna Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam kategori “Baik”. 
 

4. Unsur Biaya/Tarif (U4) 
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau 
memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan 
antara penyelenggara dan masyarakat. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan untuk unsur 
Biaya/Tarif sebesar 3,49. Dengan demikian, maka untuk unsur Biaya/Tarif pelayanan di Kantor Camat 
Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam kategori “Baik”. 
 

5. Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5) 
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan untuk unsur Produk 
Spesifikasi Jenis Pelayanan sebesar 2,81 yang berarti untuk unsur Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam 
kategori “Kurang Baik” 
 

6. Unsur Kompetensi Pelaksana (U6) 
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, 
keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan masyarakat 
untuk unsur Kompetensi Pelaksana sebesar 3,04 maka untuk unsur Kompetensi Pelaksana 
pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam kategori 
“Kurang Baik”. 
 

7. Unsur Perilaku Pelaksana (U7) 
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas/operator dalam memberikan pelayanan. Pada table 6 
menunjukan indeks kepuasan masyarakat untuk unsur Perilaku Pelaksana sebesar 2,99 yang berarti  
untuk unsur Perilaku Pelaksana pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan 
termasuk dalam kategori “Kurang Baik”. 
 

8. UnsurPenanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8) 
Penanganan pengaduan, saran dan msukan adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan 
dan tindak lanjut. Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan masyarakat untuk unsur Penanganan 
Pengaduan, Saran dan Masukan sebesar 3,02. Dengan demikian, untuk unsur Penanganan 
Pengaduan, Saran dan Masukan pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu 
Selatan termasuk dalam kategori “Kurang Baik”. 
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9. Unsur Sarana dan Prasarana (U9) Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat 
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang 
utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk 
benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 
Pada tabel 6 menunjukan indeks kepuasan masyarakat untuk unsur Sarana dan Prasarana sebesar 
2,30. Dengan demikian, unsur Sarana dan Prasarana pelayanan di Kantor Camat Ulu Manna 
Kabupaten Bengkulu Selatan termasuk dalam kategori “Tidak Baik”.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) pada 
pelayanan publik di Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu Selatan, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat  (IKM) untuk kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Ulu Manna 

Kabupaten Bengkulu Selatan  adalah 74,75 dengan mutu pelayanan C dan penilain kinerja unit 
pelayanan adalah “Kurang Baik” karena berada pada interval nilai 65,00 – 76,60.  Hal ini menunjukan 
bahwa  masyarakat yang menerima pelayanan dari Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu 
Selatan   menilai pelayanan yang diberikan oleh Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten Bengkulu 
Selatan kurang memberikan kepuasan terhadap masyarakat 

2. Unsur biaya/tarif mendapat penilaian tertinggi dengan nilai rata-rata 3,49 dengan kritieria penilaian 
baik. Hal ini menggambarkan bahwa masyarakat menilai Kantor Camat Ulu Manna Kabupaten 
Bengkulu Selatan   memberikan pelayanan dengan gratis tanpa dipungut biaya. 

3. Nilai kepuasan terendah adalah  2,30  yaitu sarana dan prasarana dengan kriteria penilaian tidak baik.  
Hal ini mengambarkan bahwa belum tersedianya sarana yang mamadai seperti sistem antrian yang 
masih manual dan juga kursi diruang tunggu yang masih kurang sehingga masyarakat harus berdiri 
menunggu antrian. 
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