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ABSTRAK

Akbar Muzammil Mahani, Nim 931 413 178. 2017. “Analisis Indeks Kepuasan
Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik di Unit Pengujian Kendaraan Bermotor”.
Skripsi, Program Studi Sarjana Manajemen Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Gorontalo. Pembimbing I Bapak Dr. Abd Rahman Pakaya M.Si
dan Pembimbing II Ibu Dr. Irawaty Igirisa, S.Pd M.Si.

Tujuan penelitian bertujuan untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat
ditinjau dari aspek mutu pelayanan dan kinerja unit pelayanan di Unit Pengujian
Kendaraan Bermotor Kota Gorontalo. Penelitian ini merupakan jenis penelitian
Kuantitatif dengan menggunakan analisis Indeks Kepuasan Masyarakat. Penelitian
dilakukan di Unit Pengujian Kendaraan Bermotor Kota Gorontalo. Teknik penarikan
sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan jenis accidential
sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, dokumentasi, dan
kuesioner atau angket.

Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
untuk pelayanan Unit Pengujian Kendaraan Bermotor Kota Gorontalo mutu
pelayanan berada pada level “A” dan kinerja unit pelayanan berada dalam kategori
sangat baik. Hal ini di tunjukkan dengan nilai IKM sebesar 3,38 dengan angka
konversi sebesar 84,5. Hasil analisis terhadap 9 indikator Indeks Kepuasan
Masyarakat terhadap mutu pelayanan yaitu: (1) persyaratan pelayanan memiliki nilai
IKM sebesar 85 dengan kategori sangat baik. (2) Prosedur pelayanan memiliki nilai
IKM sebesar 85 dengan kategori sangat baik. (3) waktu pelayanan memiliki nilai
IKM sebesar 84,25 dengan kategori sangat baik. (4) biaya/tarif) memiliki nilai IKM
sebesar 96,25 dengan kategori sangat baik(5) produk spesifikasi jenis pelayanan
memiliki nilai IKM sebesar 80,75 dengan kategori baik (6) kompetensi pelaksanaan
memiliki nilai IKM sebesar 80,75 dengan kategori baik (7) perilaku pelaksana
memiliki nilai IKM sebesar 88 dengan kategori sangat baik (8) maklumat pelayanan
memiliki nilai IKM sebesar 87,25 dengan kategori sangat baik (9) penanganan
pengaduan saran dan masukan memiliki nilai IKM sebesar 88,25 dengan kategori
sangat baik

Kata Kunci : Mutu Pelayanan, Indeks Kepuasan Masyarakat.



ABSTRACT

Akbar Muzammil Mahani, Student ID 931 413 178. 2017. “An Analysis of
Society Satisfaction Index Towards Public Service in Motor Vehicle Testing Unit.”
Skripsi, Study Program of Management, Department of Management, Faculty of
Economics, State University of Gorontalo. Principal supervisor is Dr. Abd Rahman
Pakaya, M.Si and Co-supervisor is Dr. Irawaty Igirisa, S.Pd.,M.Si.

This research aims at measuring Society Satisfaction Index reviewed from aspect of
service quality and performance of service unit of Motor Vehicle Testing Unit in
Gorontalo City. This is a quantitative research which applies analysis of Society
Satisfaction Index. The research site was located in Motor Vehicle Testing Unit of
Gorontalo City. Samples of the research are determined by non-probability sampling
in type of accidental sampling. Data of the research are collected through observation,
documentation and questionnaire.

Research findings reveal that value of Society Satisfaction Index for Motor Vehicle
Testing Unit of Gorontalo City for service quality is in level “A” while performance
of service unit is in very good category. These are shown by value of IKM for 3,38
with conversion number of 84,5. Analysis result towards 9 indicators of Society’s
Satisfaction Index on service quality are: (1) service requirement has value of IKM
for 85 or in very good category. (2) Service procedure has value of IKM for 85 or in
very good category. (3) Service duration has value of IKM for 84,25 or in very good
category. (4) Cost/ fare has value of IKM for 96,25 or in very good category. (5)
Specification product of service type has value of IKM for 80,75 or in-goad category.
(6) Implementation competency has value of IKM for 80,75 or.iri good category. (7)
Implementer behavior has value of IKM for 88 or in very good category. (8) Service
edict has value of IKM for 87,25 or in very good category. (9) Handling of
suggestion and input complaint has value of IKM for 88,25 ér in very good category.

Keywords: Service Quality, Society’s Satisfaction Index
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