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ABSTRAKSI 

RIZKY ANGEL PRATAMA, 1641010055. KUALITAS PELAYANAN 

PUBLIK  BERDASARKAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DI MAL 

PELAYANAN PUBLIK SIDOARJO 

Penelitian ini didasarkan pada fenomena terkait pelayanan publik yang menyatakan 

bahwa rata-rata implementasi kabupaten masih belum baik. Salah satu upaya 

perbaikan pelayanan publik dengan menciptakan suatu inovasi guna mempermudah 

masyarakat dalam kepengurusan pelayanan. Dalam hal ini Kabupaten Sidoarjo 

membuat Mal Pelayanan Publik (MPP) yang merupakan tempat berlangsungnya 

kegiatan atau aktivitas penyelenggaraan pelayanan publik atas barang, jasa dan/atau 

pelayanan administrasi yang merupakan perluasan fungsi pelayanan terpadu baik 

pusat maupun daerah, serta pelayanan Badan Usaha Milik Negara/Badan Usaha 

Milik Daerah/swasta dalam rangka menyediakan pelayanan yang cepat, mudah, 

terjangkau, aman, dan nyaman.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

kualitas pelayanan berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat di Mal Pelayanan 

Publik Sidoarjo. 

Jenis penelitian ini mengoperasionalkan satu variabel yang biasa disebut variable 

mandiri yaitu Kualitas Pelayanan berdasarkan Survei Kepuasan Masyarakat di Mal 

Pelayanan Publik Sidoarjo yang diukur dari pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

dengan menggunakan analisa data kuantitatif.  Teknik Pengumpulan Data Kuisoner, 

Observasi dan Dokumentasi. Penelitian ini sesuai dengan Permen PAN-RB No.14 

Tahun 2017 Pedoman Penyusunan SKM Terhadap Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik 

Hasil dari penelitian ini ialah pada Unsur Persyaratan Memiliki Mutu Pelayanan 

Baik. Pada Unsur Prosedur memilki mutu pelayanan Baik. Pada Unsur Waktu 

Penyelesaian memiliki Mutu Pelayanan Baik. Pada Unsur Biaya memiliki mutu 

pelayanan Baik. Pada unsur Jenis Layanan dan Produk Pelayanan memiliki nilai 

mutu pelayanan Baik. Pada unsur Kompetensi Petugas memiliki nilai mutu 

pelayanan Baik. Pada unsur Perilaku Petugas memiliki nilai mutu pelayanan Baik. 

Pada Unsur Saran dan Masukan memiliki nilai mutu pelayanan Baik. Dan pada unsur 

Sarana dan Prasarana memiliki nilai mutu pelayanan Baik. Sehingga Nilai Survei 

Kepuasan Masyarakatnya sebesar 71.83 dengan kinerja unit pelayanan Baik. 

Keyword: Kualitas, Pelayanan Publik, Survei Kepuasan Masyarakat 
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