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RINGKASAN 

        

       Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Merupakan ukuran penilaian yang diberikan oleh 

masyarakat kepada pemerintah terhadap pelayanan publik. Karena Salah satu tugas pokok 

pemerintah yaitu untuk memberikan pelayanan umum kepada masyarakat yang ditetapkan 

pada Peraturan Menteri Pendaygunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Hal tersebut 

merupakan dasar aturan yang harus dipatuhi dan dijalankan oleh penyelenggara pelayanan 

publik  untuk mendapatkan penilaian dari masyarakat secara jujur dan benar. 

            Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat pada Kantor 

Kelurahan Sawah Lebar Kota Bengkulu. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif 

dengan menggunakan Teknik non probability sampling dengan jenis accidental sampling. 

Sampel  dalam penelitian ini berjumlah 136 responden. 

            Dari hasil analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Nilai Indeks yang diperoleh sebesar 

3,273 dan Nilai IKM sebesar 81.812 dengan mutu pelayanan dengan kriteria baik. Hal ini 

berarti bahwa mutu pelayanan yang dilakukan oleh Kantor Kelurahan Sawah Lebar kota 

Bengkulu termasuk dalam kategori B, sehingga kinerja pelayanannya pada Kantor Kelurahan 

Sawah Lebar dikatakan baik karena berada pada rentang nilai interval konversal 76,61 – 
88,30. 
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