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Abstract

Kepuasaan masyarakat adalah tolak ukur sebuah pelayanan publik sudah dilaksanakan dengan
baik atau tidak. Dalam pelayanan publik tidak lepas dari peran aktor birokrasi selaku pemberi
pelayanan dan tak terlepas dari etika pelayanan publik. Penelitian ini berbeda dengan yang lain,
dimana disini mencoba menganalisa pengejawantahan nilai etika penyelenggara pelayanan
publik dengan mengkorelasikannya dengan indikator dalam Survei Kepuasan Masyarakat yang
dilakukan oleh pengguna layanan. Apakah etika penyelenggara pelayanan publik berpengaruh
terhadap capaian kinerja pelayanan publik yang diukur dengan Indeks Kepuasan Masyarakat.
Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan pendekatan cross-
sectional, melalui teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner elektronik (e-
survei) kepada sampel yang dipilih secara acak dihitung dari jumlah populasi penerima layanan.
Kuesioner dilakukan dengan pendekatan kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala
Likert. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa indikator Survey Kepuasan Masyarakat yaitu:
(1). Persyaratan, Sistem, Mekanisme, dan Prosedur; (2). Waktu Pelayanan; (3). Biaya/Tarif; (4).
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan; (5). Kompetensi dan Sikap Pelaksana; (6). Sarana dan
prasarana dan (7). Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, merupakan perwujudan nyata
nilai etika aparatur penyelenggara layanan publik. Etika aparatur yang sesuai dengan ketentuan
mendorong capaian indikator SKM Kelurahan Sambek menunjukkan kategori Baik sampai
dengan Sangat Baik, hal ini berkorelasi terhadap capaian kinerja Pelayanan Publik Kelurahan
Sambek yang diukur dengan Indeks Kepuasan Masyarakat menunjukkan kategori Sangat Baik
(A).
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