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ingat janji allah bahwa “maka sesungguhnya 

bersama kesulitan ada kemudahan” 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Indeks Kepuasan 

Masyarakat terhadap kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Sape Kabupaten Bima. Penelitian ini menggunakan metode 

mixed methods (metode campuran). Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik analisis data yang 

digunakan yaitu data kuesioner mengunakan analisis Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) bersumber pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Revormasi Birokrasi Indonesia No. 14 Tahun 2017. Sedangkan untuk data hasil 

wawancara, observasi dan dokumentasi dilakukan prosedur pengelolaan dengan 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa indeks kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan di PT. PLN (Persero) ULP Sape yaitu 80,08  berada 

pada mutu pelayanan B dan kinerja pelayanan Baik, karena terletak pada rentang 

nilai interval konversi IKM 76,61-88,30. Unsur pelayanan sarana dan prasanan 

adalah unsur pelayanan yang memiliki nilai tertinggi yaitu 3.41 berada pada mutu 

pelayanan B dan kinerja pelayanan Baik, ini disebabkan PT. PLN (Persero) ULP 

Sape sudah menyediakan sarana dan prasarana yang baik dan lengkap dalam 

pemberian pelayanan kepada masyarakat. Sedangkan unsur pelayanan perilaku 

penaganan adalah unsur pelayanan yang terendah yaitu 3,07 tetapi masih di 

kategorikan pada mutu pelayanan B dan kinerja pelayanan Baik.  

Kata kunci: Kepuasan Masyarakat, Kualitas, Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan publik memperoleh perhatian yang besar dari masyarakat 

saat ini, karena banyaknya permasalahan yang terkait dalam proses pelayanan 

publik, terutama pada instansi Pemerintah. Tujuan pelayanan publik adalah 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang, jasa, dan pelayanan 

administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan dalam memenuhi 

kebutuhan orang banyak untuk kepuasanya hanya dapat dirasakan oleh orang 

yang melayani dan dilayani (Sugiarto dalam Ekawati, 2013). Pelayanan 

Publik adalah tanggung jawab pemerintah dan dilaksanakan oleh Instansi 

pemerintah, baik pusat, daerah, maupun Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

bertugas memberikan pelayanan publik, yang meliputi pelayanan administrasi 

atau penunjang lainnya untuk menyediakan barang atau jasa bagi kepentingan 

umum, (Bilgah dalam Marwiyah et al., 2022). Pelayanan publik sebagai 

penyedia layanan dan melayani keperluan masyarakat yang memiliki 

kepentingan kepada instansi sejalan dengan kebijakan dan tata cara yang 

dipilih dan ditunjukan untuk memuaskan penerima layanan. 

Pelayanan publik sangat dibutuhkan manusia untuk memenuhi  

berbagai macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan dapat 

dikatakan bahwa pelayanan dan kehidupan manusia tidak dapat dipisahkan. 
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Oleh sebab itu pelayanan yang diberikan kepada masyarakat menuntut 

kualitas pelayanan yang baik. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan masyarakat yang menerimanya dengan 

cara yang sopan, adil, tepat waktu, dan dengan etika yang baik. Bahkan jika 

pelayanan yang disampaikan oleh Pemerintah tidak bertujuan untuk 

menghasilkan keuntungan, kualitas pelayanan tetap harus diprioritaskan 

sesuai dengan tuntutan, harapan, dan kebutuhan masyarakat yang ingin 

dilayani. (Halim et al., 2019). 

Untuk memenuhi tuntutan, harapan dan kebutuhan masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan instansi pemerintahan yang dianggap cukup berperan 

dalam menjamin kepuasan masyarakat, (Syahril, 2016). Kepuasan masyarakat 

merupakan suatu kondisi yang dapat mempengaruhi kebutuhan, keinginan 

dan harapan masyarakat terhadap produk yang dikonsumsi. (Nasution dalam 

Damayanti et al., 2019). Karena kepuasan masyarakat terhadap instansi 

pemerintah sangat penting dengan adanya hubungan kepercayaan masyarakat. 

Menurut (Pasolong, 2010), semakin baik pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi pula kepercayaan masyarakat, kepercayaan masyarakat akan 

semakin tinggi apabila menerima pelayanan yang berkualitas dan merasa puas 

atas pelayanan yang diberi, bahkan perusahaan mungkin memiliki 

kepercayaan yang tinggi di mata Pemerintah, (Damayanti et al., 2019). 

PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sape adalah 

perusahaan pemerintah yang memenuhi kebutuhan listrik masyarakat di 

wilayah sape dan lambu. Tujuan pelayanan ini adalah untuk menyediakan 
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sumber daya manusia bagi masyarakat. Berdasarkan wawancara awal pada 

salah satu petugas pelayanan di kantor PT. PLN (Persero) ULP Sape, ada 

beberapa masalah yang dijumpai dalam proses pelayanan yaitu pengaduan 

gangguan aliran listrik, pemasangan meteran baru, penambahan daya, 

perubahan daya, perubahan tarif, penyediaan sementara jasa penyambungan 

dan pemutusan dan keluhan mengenai besaran atau kelebihan tagihan listrik. 

Untuk mengetahui kinerja pelayanan PT. PLN (Persero) unit layanan 

pelanggan sape harus dilakukan penilaian atas pendapat masyarakat terhadap 

layanan yang diberikan salah satu kegiatannya adalah mengukur indeks 

kepuasan masyarakat dalam upaya peningkatan layanan publik dan dijadikan 

sebagai tolak ukur dalam memaksimalkan pemberian pelayanan kepada 

masyarakat oleh instansi pemerintah (Halim et al., 2019). 

Adapun unsur pelayanan untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) berdasarkan PERMENPAN dan Reformasi Birokrasi Indonesia Nomor 

14 Tahun 2017 tentang pedoman penyusunan survei kepuasan masyarakat 

unit penyelenggara pelayanan publik yang diukur dari kualitas pelayanan, 

sarana dan prasarana, dan sumber daya manusia meliputi sembilan unsur 

pelayanan yaitu, persyaratan pelayanan, Sistem, mekanisme, dan prosedur 

pelayanan, waktu penyelesaian, biaya atau tarif, produk spesifikasi jenis 

pelayanan, kompetensi pelaksanaan, perilaku penanganan, penanganan 

pengaduan, saran dan masukan, serta sarana dan prasarana, (Harman, 2022). 

Mengacu pada PERMENPAN dan Reformasi Birokrasi Indonesia No. 

14 Tahun 2017 terkait penyusunan survei kepuasan masyarakat terhadap 
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pelayanan publik, PT. PLN (Persero) unit layanan pelanggan sape wajib 

mengumpulkan hasil indeks kepuasan masyarakat yang menggunakan 

layanan. Hal ini untuk mengetahui kekurangan yang perlu dibenahi oleh 

karyawan  PT. PLN (Persero) ULP Sape (Harman, 2022). 

Berdasarkan latar belakang di atas perlu dilakukan penelitian lebih 

lanjut tentang Indeks Kepuasana Masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) ULP Sape. Diharapkan hasil dari 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dapat menjadi masukan dan tolak 

ukur PT. PLN (Persero) ULP Sape terhadap keberhasilan pelayanan publik 

untuk masyarakat kedepanya. 

 

1.2. Rumusan masalah  

Dari uraian latar belakang maka dirumuskan Masalah. 

1. Bagaimana Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh PT. PLN (Persero) ULP Sape? 

2. Apa saja permasalahan yang dialami masyarakat terkait pelayanan oleh 

PT. PLN (Persero) ULP Sape? 

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) ULP Sape. 

2. Untuk mengetahui permasalahan yang dialami masyarakat terkait 

pelayanan oleh PT. PLN (Persero) ULP Sape. 
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b. Manfaat Penelitian 

Ada beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini, 

yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

baru bagi peneliti dan referensi penelitian yang akan bermanfaat 

bagi pengembangan ilmu administrasi publik di masa depan, 

khususnya yang berkaitan dengan Analisis Indek Kepuasan 

Msayarakat (IKM) Terhadap Kualitas Pelayanan PT. PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan Sape Kabupaten Bima. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan ide dan masukan kepada 

instansi terkait khususnya PT. PLN (Persero) ULP Sape dalam 

pelaksanaan program ini.  

3. Manfaat Akademis 

Sebagai persyarat untuk menyelesaikan studi sarjana (S1) 

Administrasi Publik di program studi Adminstrasi Publik Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Muhammadiah Mataram.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini mengacu pada penelitian terdahulu untuk memudahkan 

peneliti dalam pengumpulan data, teknik analisis dan pengolahan data yang 

dilakukan peneliti-peneliti tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Syahril (2016), dengan judul “Indeks Kepuasan Masyarakat Dalam 

Pemberian Pelayanan di PT. PLN (Persero) UPJ Sumenep”. Dengan 

metode penelitian menggunakan teknik Kuantitatif, mengungkapkan 

bahwa masyarakat sumenep merasa puas dengan  pemberian pelayanan 

oleh PT. PLN (Persero) UPJ Sumenep dalam aspek reliabily (kendala) 

dalam manangani setiap keluhan masyarakat, sanagt handal dalam segi 

waktu dan selalu tepat waktu dalam melakukan pelayanan. Persamaan 

penelitian yang dilakukan oleh Syahril yaitu sama-sama melakukan 

penelitian tentang pelayanan di PT. PLN (Persero), dan perbedaannya 

terletak pada lokasih, dan rumusan masalah. 

2. Biringkanae, (2018) dengan judul “Analisi Tingkat Kepuasan Pelanggan 

terhadap pelayanan di PT. PLN (Persero) Rayon Rantepao Kabupaten 

Toraja Utara” metode penelitian yang digunaka Deskriptif Kualitatif, 

mengungkapkan bahwa dengan menggunakan PERMENPAN dan 

Reformasi Birokrasi Indonesia No. 14 Tahun 2017 diperoleh hasil sebesar 

78,49 yang menunjukan bahwa pelayanan di PT. PLN (Persero) Rayon 
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Rantepao Kabupaten Toraja Utara dinyatakan masuk pada kategori baik. 

Perbedaan terdapat pada hasil, metode dan lokasi penelitian. 

3. Pramino dkk (2021) dengan judul “Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Layanan Publik Pada PT. PLN (Persero) ULP Manna”. Metode 

yang digunakan yaitu survei kepuasan masyarakat bersumber pada 

PERMENPAN dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No 14 Tahun 

2017, mengungkapkan bahwa nilai survey kepuasan masyarakat untuk 

pelayanan publik pada PT. PLN (Persero) ULP Manna yaitu 78,25 dengan 

kualitas pelayanan B dan kriteria baik terletak pada nilai interval konversi 

76,61- 88,30. Perbedaan terletak pada lokasi dan metode penelitian. 

 

2.2. Indeks Kepuasan Masyarakat 

1. Pengertian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) merupakan mengukur tingkat 

kepuasan masyarakat dengan membandingkan harapan dan kebutuhan 

masyarakat dari hasil pengukuran kuantitatif dan kualitatif tentang 

pendapat masyarakat terhadap aparatur penyelenggara pelayanan publik, 

(KEPMENPAN, 2004). 

Indeks kepuasan masyarakat menurut Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara (PERMENPAN) terhadap Revormasi 

Birokrasi No. 14 Tahun 2017, pedoman survei kepuasan masyarakat 

kepada pelaksana layanan publik merupakan apa yang diberikan oleh 

pelaksana layanan publik terhadap aktivitas pengukuran secara lengkap 
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untuk mengetahui seberapa besar kepuasan masyarakat pada mutu 

pelayanan (PERMENPAN, 2017). 

 Bersumber dari Permenpan R.I Nomor 14 (empat belas) Tahun 2017, 

tentang IKM yaitu hasil penilaian dari hasil aktivitas survei kepuasan 

masyarakat berbentuk angka. Angka tersebut ditentukan dengan skala 1 

sampai 4. PERMENPAN R.I. nomor 14 (empat belas) tahun 2017 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan kualitas 

penggurus layanan publik. 

Menurut (Tjiptono, 1997) Perbedaan antara apa yang diharapkan orang 

dari produk/layanan dan yang sebenarnya disediakan oleh perusahaan 

diukur dengan indeks kepuasan masyarakat. Menurut Bragan (1992) yang 

menjelaskan mengapa indeks kepuasan masyarakat digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan yaitu didasarkan pada banyakanya pendapat 

yang mengatakan bahwa kepuasan masyarakat adalah cara yang baik 

untuk mengetahui apakah program kualitas berhasil, apapun jenis 

organisasinya. 

2. Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat 

Sesuai dengan PERMENPAN dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia No. 14 Tahun 2017, sebagai berikut: 

1) Persyaratan adalah persyaratan teknis dan administratif yang harus 

dipenuhi dalam rangka menyelenggarakan suatu pelayanan. 
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2) System, mekanisme, dan prosedur adalah standar prosedur pelayanan 

baik yang memberikan layanan maupun penerima layanan termaksud 

penanganan pengaduan. 

3) Waktu Penyelesaian adalah jumlah waktu yang dibutuhkan untuk 

menyelesaikan setiap jenis layanan.  

4) Biaya atau Tarif adalah biaya yang dikenakan kepada masyarakat yang 

menggunakan layanan untuk mendapatkan layanan dari penyelenggara 

pelayanan jumlahnya ditentukan berdasarkan kesepakatan antara 

pelaksana pelayanan dan masyarakat. 

5) Produk Spesifikasi Jenis Pelayana adalah hasil pelayanan yang 

disampaikan dan diterima dalam keadaaan yang sudah ditetapkan. 

6) Kompetensi Pelaksana adalah perpaduan antara pengetahuan, 

keterampilan, dan pengalaman yang harus dimiliki oleh pelaksana atau 

petugas. 

7) Perilaku Penanganan adalah sikap atau pendekatan petugas atau 

karyawan dalam memberikan suatu pelayanan. 

8) Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah prosedur 

penindakan penanganan dan tindak lanjut pengaduan. 

9) Sarana dan Prasarana, sarana adalah segala sesuatu yang dapat 

digunakan untuk mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah 

semua penunjang utama yang membantu terlaksananya suatu proses. 

(PERMENPAN, 2017). 
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Untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat unit layanan instansi 

pemerintah berdasarkan PERMENPAN dan R.B. Nomor 14 Tahun 

2017 Peraturan tersebut bertujuan untuk meningkatkan kualitas 

pelaksanaan pelayanan publik dan mengukur kepuasan masyarakat 

sebagai penerima pelayanan. 

3. Manfaat Indeks Kepuasan Masyarakat 

Dengan tersedianya data Indeks Kepuasan Masyarakat secara 

periodik, terdapat manfaat sebagai berikut : 

1) Ditemukan Kelemahan atau kekurangan masing-masing komponen 

dalam penyelenggaraan pelayanan.  

2) Ditemukan kemampuan pelaksanaan pelayanan publik yang 

dilakukan secara berkala oleh unit pelayanan. 

3) Sebagai bahan dasar penetapan kebijakan berdasarkan penilaian 

masyarakat dan upaya yang diperlukan.  

4) Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara keseluruhan 

terhadap hasil penyelenggara pelayanan publik di lingkungan 

instansi pemerintahan.  

5) Diketahui kemampuan kinerja pelayanan kepada masyarakat luas. 

Target yang ingin dicapai dari indeks kepuasan masyarakat adalah 

Tingkat pencapaian kinerja unit pelayanan instansi pemerintah dalam 

memberikan pelayanan yang memuaskan masyarakat, dan diharapkan 

adanya pengaturan sistem, mekanisme, dan prosedur yang efektif dan 

efisien sebagai pendukung pelayanan yang berdaya guna dan berhasil 
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guna. Diharapkan peran masyarakat lebih besar dalam upaya 

peningkatan standar pelayanan publik serta inovasi akan meningkat. 

Agar unit pelayanan pemerintah memberikan pelayanan yang 

berkualitas, masyarakat dapat berperan dengan memberikan saran atau 

menyampaikan keluhannya, (Permatasari et al., 2004). 

 

2.3. Pelayanan publik 

1. Pengertian Pelayanan Publik 

Kamus besar bahasa Indonesia mendefenisiskan Pelayanan sebagai 

usaha untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah 

membantu menyiapkan apa yang dibutuhkan oleh seseorang dengan 

maksud membantu orang lain. 

Pelayanan publik didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, 

baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya 

menjadi tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di 

pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 

Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

udangan (Ratminto dan Winarsih 2007 dalam Hardiasyah, 2018: 15). 

Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada 

instansi pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung 

memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan, (PERMENPAN, 

2017). 
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Undang-undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik : 

“Undang-undang ini mengatur tentang prinsip-prinsip pemerintah yang 

baik merupakan efektivitas fungsi-fungsi pemerintah itu sendiri. Pelyanan 

publik yang dilakukan oleh pemerintah atau koperasi yang efektif dapat 

memperkuat demokrasi dan hak asasi manusia, mempromosikan 

kemakmuran ekonomi, kohesi sosial, mengurangi kemiskinan, 

meningkatkan perlindungan lingkungan bijak dalam pemanfaatan sumber 

daya alam, memperdalam kepercayaan pemerintah dan administrasi 

publik”. 

2. Faktor Pendukung Pelayanan 

Menurut (Moenir dalam Syahril, 2016) yang menjadikan pendukung 

dalam memberi pelayanan publik sebagai berikut : 

1) Faktor kesadaran, yang menunjuk pada suatu keadaan dalam jiwa 

seseorang, yaitu pertimbangan berbagai faktor yang menimbulkan 

keyakinan.  

2) Faktor Aturan yaitu memainkan peran penting dalam semua tindakan 

dan kegiatan manusia, berkontribusi pada kemajuan dan keberagan 

masyarakat. 

3) Faktor Organisasi, meskipun target layanan ditujukan khusus untuk 

masyarakat, terdapat perbedaan penerapan antara layanan dan 

organisasi secara keseluruhan. 
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4) Penerimaan seseorang sebagai ketidakseimbangan tenaga dan 

pemikiran yang telah dirancang untuk orang lain maupun badan 

organisasi, baik berupa uang maupun tidak. 

PT. PLN (Persero) ULP Sape mampu memenuhi persyaratan 

tersebut namun, layanan saat ini harus menunjukkan akuntabilitas dan 

transparansi untuk memuaskan pelanggan sesuai dengan Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Revormasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang prinsip survey kepuasan masyarakat 

yaitu: 

a. Akuntabel  

Sesuai dengan ketentuan yang berlaku, hal-hal yang 

diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dilaksanakan 

dan dilaporkan secara baik dan konsisten kepada pihak yang 

berkepentingan. 

b. Transparan 

Hasil survei kepuasan masyarakat perlu dipublikasikan 

dan mudah diakses oleh seluruh masyarakat. 

3. Pelayanan Sebagai Proses 

Tentu saja, memberikan layanan membutuhkan proses untuk 

memastikan kepuasan pelanggan. Akibatnya, proses layanan yang 

ditawarkan oleh PT. PLN (Persero) ULP Sape harus menunjukkan bahwa 

ada proses yang relatif mudah agar tidak menimbulkan beban bagi 

masyarakat. Dari Analisis yang disajikan di atas menunjukkan prosedur 
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yang sederhana, dimana orang lain harus terlibat dalam proses untuk 

memenuhi persyaratan yang menghasilkan kepuasan (Syahril, 2016). 

Proses pelayanan adalah rangkaian yang tidak dapat dipisahkan satu 

dengan yang lain, dapat memberikan pelayanan yang terbaik dan mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Pengembangan kualitas pelayanan yang 

terbaik tentu juga menghasilkan layanan yang baik, maka dari itu kepuasan 

masyarakat akan tercapai (Syahril, 2016). 

4. Bentuk Layanan 

Menurut pendapat Moenir (2004 :191) ada beberapa bentuk layanan 

yang diberi kepada masyarakat,dianataranya: 

a. Layanan Dengan Lisan 

Layanan dengan lisan dilakukan petugas di bidang kehumasan, 

bidan pelayanan informasi, dan bidan lainnya memberikan penjelasan 

atau informasi kepada siapa saja yang menginginkannya. Agar 

pelayanan dengan lisan berhasil sesuai dengan apa yang diharapkan, 

ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pihak pelayanan, yaitu: 

1) Benar-benar memahami isu-isu yang ada di tempat kerja 

2) Mampu mengartikulasikan dengan jelas apa yang dibutuhkan 

3) Bersikap sopan dan ramah 

4) Tidak melayani pelanggan yang basa-basi dengan cara yang 

sopan. 

b. Layanan Melalui Tulisan 
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Jenis pelayanan yang paling banyak dijumpai dalam 

penyelesaian tugas, baik dari segi jumlah maupun peranannya 

adalah pelayanan melalui tulisan. Ada dua jenis pelayanan 

penulisan yang dapat menghasilkan layanan berkualitas tinggi, 

yaitu: 

1) Masyarakat yang berkepentingan diperlihatkan pelayanan 

berupa petunjuk, informasi, dan sejenisnya 

2) Layanan berupa Tanggapan atau permintaan tertulis, 

laporan, keluhan, pemberian, dan lainnya. 

c. Layanan berbentuk perbuatan 

Pelayanan dalam bentuk tindakan dilakukan petugas tingkat 

menengah dan bawah, karena pengetahuan dan kecakapan mereka 

memengaruhi seberapa baik kinerja tindakan atas pekerjaan.  

Agar penerima layanan memahami informasi pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan dan agar perusahaan dapat 

menunjukkan jenis pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, 

semua bentuk layanan ini menunjukkan sifat dan motivasi dari 

layanan yang diberikan (Khairuzzaman, 2016). 

 

2.4. Kualitas pelayanan 

1. Pengertian kualitas Pelayanan 

Kualitas adalah sesuatu yang dijunjung tinggi oleh pelanggan. Oleh 

karena itu, kualitas ditentukan oleh pengalaman pelanggan atau 
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konsumen saat ini sehubungan dengan produk atau jasa yang dipilih 

berdasarkan pandangan pelanggan sebelumnya, (Mi'raji & Arfah, n.d. 

2020). 

Kualitas dapat digambarkan sebagai karakteristik atau kondisi 

tertentu yang terkait dengan jasa, produk, proses dan lingkungan, apakah 

sudah memenuhi atau tidak memenuhi harapan, (Tjiptino dalam 

Khairuzzaman, 2016). 

Menurut Ibrahim (2001 dalam Hardiansyah, 2018 : 55) kualitas 

pelayanan publik adalah suatu kondisi dinamis yang terkait dengan 

produk, layanan, manusia, proses, dan lingkungan, dilakukan penilaian 

dan kualitasnya ditetapkan pada saat pemberian pelayanan publik 

tersebut. 

Kualitas pada layanan inilah yang membedakan dari layanan 

perusahaan lain dan membuat petugas lebih cenderung menyenangkan 

pelanggan. Namun, kualitas layanan tergantung pada seberapa baik 

petugas melayani masyarakat sehingga pelanggan puas (syahril, 2016). 

2. Kualitas dan Standar Pelayanan 

Tingkat pelayanan minimum yang wajib diberikan dan dituangkan 

dalam prosedur standar yang menekankan pada indikator kualitas 

pelayanan baik secara kuantitatif maupun kualitatif. Tujuan dasar dari 

standar pelayanan publik adalah untuk memberikan pelayanan yang tanpa 

kekerasan dan manusiawi. Kecepatan pelayanan, kecepatan waktu, 

kecepatan respon, keramahan, kenyamanan, kebersihan, keindahan, 
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keimanan, dan etika merupakan indikator kualitas pelayanan yang harus 

dipenuhi penyedia layanan (Syahril, 2016). 

3. Penentu Mutu Pelayanan 

Beberapa hal yang harus dipahami agar dapat melaksanakan program 

mutu pelayanan. Makna pelayanan merupakan salah satu sudut pandang 

dari segala sesuatu yang memegang peranan penting. Mutu adalah 

keseluruhan penilaian dan kemampuan suatu barang dan jasa yang 

terdapat di dalamnya serta perasaan aman dan kepentingan pengguna 

layanan (Azwar dalam Syahril, 2016). Karena penilaian konsumen 

layanan sangat bertentangan, oleh karena sebab itu dimensi kualitas 

tergantung pada: 

1) Pemakai Jasa Pelayanan 

Mutu pelayanan lebih terikat pada dimensi tanggapan petugas 

dalam mencukupi kepentingan masyarakat, kemudahan petugas dan 

masyarakat berkomunikasi, dengan kepedulian dan kesopanan 

petugas dalam memberikan layanan publik.  

2) Penyelenggara Pelayana 

Mutu pelayanan lebih terikat atas dimensi kesesuaian 

pelayanan yang diberikan dengan perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi terkini atau otonomi profesi dalam memberikan 

pelayanan sebanding dengan kebutuhan masyarakat. 
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4. Pengukuran Kualitas Pelayanan 

  Kuesioner yang  sudah diisi setelah itu dikumpulkan serta dipilah 

secara kuantitatif dengan memakai aplikasi Microsoft. Proses serta 

analisis data sesuai dengan petunjuk dalam keputusan PERMENPAN R. 

B. Nomor 14 tahun 2017, sehingga sesuai dengan standar nasional 

(PERMENPAN, 2017). 

a) Metode Pengolahan Data 

Nilai Survey Kepuasan Masyarakat dihitung menggunakan nilai 

rata-rata tertimbang, masing-masing unsur pelayanan. Dalam 

menghitung Survey Kepuasan Masyarakat dalam 9 (Sembilan) 

unsur pelayanan yang diteliti, disetiap unsur pelayanan memiliki 

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

Untuk memperoleh nilai Survey Kepuasan Masyarakat unit 

pelayanan dengan pendekatan nilai rat-rata tertimbang 

dipergunakan rumus sebagai berikut 

 

 

 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian Survey 

Kepuasan Masyarakat yaitu antara 25–100 maka hasil dari 

Bobot Nilai rata-rata tertimbang = Jumlah Bobot = 1  = 0,11 

         Jumlah unsur 9 

             Total dari Nilai Persepsi  Per  Unsur   

SKM =            Jumlah responden                  x Nilai Penimbang 
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penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25 dengan 

rumus sebagai berikut :  

 

 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang 

berbeda, maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk :  

a. Menambahkan unsur yang di anggap tepat. 

b. Memberikan bobot yang berbeda dalam 9 (Sembilan) 

unsur yang dominan dalam unit pelayanan, dengan 

catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1. 

Tabel 2.4. 

Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan 

Kinerja Unit Pelayanan 

 

Nilai 
Persepsi 

Nilai 
Interval 
SKM 

Nilai Interval 
Konversi 

SKM 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit Pelayanan 

1  1,00-2,5996  25,00-64,99  D Tidak Baik 

2  2,60-3,064 65,00-76,60  C Kurang Baik 

3  3,0644-3,532  76,61-88,30  B Baik 

4  3,5324-4,00  88,31-100,00  A Sangat Baik 
Sumber: Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 
Publik Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Revormasi 

Birokrasi Republik Indonesia No. 14 Tahun 2017. 

b) Perangkat Pengolahan 

a.  Pengolahan dengan computer 

 Data entry dan penghitungan survey dilakukan dengan program komputer/ 

sistem menggunakan Microsoft Excel. 

b. Pengolahan secara manual 

SKM  Unit Pelayanan  x  25 
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1. Data isi kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam 

formulir mulai dari pertanyaan 1 sampai dengan pertanyaan 9, dari 

kesembilan pertanyaan tersebut terdapat 9 unsur pelayanan yang 

wajib dilakukan survei. 

2. Selanjutnya, dalam memperoleh nilai rata-rata per unsur pelayanan 

dan nilai survey unit pelayanan adalah sebagai berikut: 

a. Nilai rata-rata per unsur pelayanan masing-masing pertanyaan 

pelayanan dijumlahkan (kebawah) sesuai jumlah kuesioner yang 

diisi oleh responden. Untuk mendapatkan nilai rata-rata per 

pertanyaan, masing-masing pertanyaan unsur layanan dibagi 

dengan jumlah responden yang mengisi. Dalam memperoleh 

nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan, jumlah nilai rata-

rata per unsur pelayanan tersebut dikalikan dengan 0,11 sebagai 

nilai bobot rata-rata tertimbang. 

b. Penilaian survei pelayanan untuk memperoleh nilai survei unit 

layanan, terhadap 9 unsur dari nilai rata-rata tertimbang tersebut 

pertanyaan tersebut dijumlahkan. 

c. Data selanjutnya dimasukkan dalam masing-masing kuesioner, 

disusun dengan mencocokkan data responden yang dihimpun 

berdasar umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir serta pekerjaan 

utama. maksudnya agar mengetahui data responden serta 

jawaban yang diberikan, sebagai bahan analisis objektivitasnya 

(PERMENPAN, 2017). 
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2.5. Kepuasan Masyarakat 

1. Pengertian kepuasan masyarakat 

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik menyatakan bahwa Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat 

dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan 

kepada aparatur penyelenggara pelayanan publik (PERMENPAN, 2017). 

Kepuasan masyarakat adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, 

keinginan, dan harapan masyarakat dapat terpenuhi melalui produk yang 

dikonsumsi (Nasution dalam Damayanti et al., 2019). Kepuasan 

masyarakat merupakan perbedaan antara apa yang diharapkan 

masyarakat terhadap apa yang perusahaan tawarkan (Kuswandi, 2004). 

 Kepuasan masyarakat adalah penilaian dari masyarakat atas 

penggunaan barang maupun jasa yang dibandingkan antara harapan 

sebelum digunakana (Kasmir 2008). Ukuran kepuasan masyarakat 

merupakan langkah pertama yang menjadi tolak ukur kepada seluruh 

perusahaan bahwa, titik temu antara masyarakat dan perusahaan.  

Faktanya, bahwa perusahaan tidak bisa sukses dengan berfokus 

hanya pada kepuasan pelanggan. Perusahaan harus mampu 

mempertahankan pelanggan yang sudah mereka miliki dan 

mendatangkan pelanggan baru. Keuntungan perusahaan akan meningkat 
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jika masyarakat itu setia, Kesetiaan masyarakat hanya ditentukan oleh 

kepuasan masyarakat itu sendiri, (Syahril, 2016).  

2. Faktor Penentu Kepuasan Masyarakat 

Setiap perusahaan dapat memberikan kontribusi untuk kepuasan 

masyarakat dengan memproduksi barang atau jasa yang memenuhi 

semua kebutuhan masyarakat serta memaksimalkan profitabilitas 

perusahaan yang berkelanjutan. Menurut Kuswandi (2004) adapun hal 

yang menetapkan kepuas atau tidak puasnya masyarakat biasanya 

sebagai berikut: 

1) Mutu barang atau jasa  lebih bermutu dapat dilihat dari fisiknya. 

2) Mutu pelayanan, pelanggan akan terus-menerus mengkritik 

berbagai jenis layanan, tetapi jika suatu layanan sesuai dengan 

harapan mereka, dapat disimpulkan bahwa layanan tersebut 

dikatakan bermutu. 

3) Harga merupakan aspek paling rumit dalam mencukupi 

kebutuhan masyarakat. Masyarakat biasanya akan menentukan 

barang dan jasa dengan harga yang paling rendah dibandikang 

dengan perusahaan lain. 

4) Waktu penyerahan mengacu pada distribusi dan penyediaan 

barang dan jasa yang tepat waktu dan sesuai dengan perjanjian 

yang telah disepakati. 
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5) Keamanan yaitu masyarakat akan senang dengan produk atau 

layanan yang digunakan dan dilengkapi dengan  keamanan yang 

tidak berbahaya bagi mereka. 

3. Pengukur Kepuasan pelanggan/Masyarakat 

Menurut (Kotler, 2008), ada beberapa kriteria untuk mengukur 

kepuasan masyarakat, yaitu: 

a. Kesetiaan 

Kesetiaan seseorang terhadap suatu pelayanan merupakan 

cerminan dari hasil pelayanan yang berhasil. Ukuran dari 

keberhasilan dapat dilihat dari kesetiaan dalam menggunakan 

produk atau jasa tersebut. 

b. Keluhan 

Keluhan adalah keadaan di mana seorang pelanggan tidak 

puas dengan hasil produk atau jasa tertentu sehingga jika masalah 

tidak segera diselesaikan, pelanggan dapat meninggalkan 

perusahaan tersebut. 

c. Partisipasi 

Pada dasarnya, hal ini dapat diukur dari seberapa sadar 

seseorang akan tanggung jawabnya untuk menggunakan haknya 

sebagai pelanggan. Ada banyak cara tambahan bagi perusahaan 

untuk mengukur atau mempertahankan kepuasan pelanggan. 
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2.6. Kerangka Berpikir 

Gambar 2.6. Kerangka Berpikir 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : dimodifikasi dari Permenpan No. 14 tahun 2017) 

  

Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas 

Pelayana PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sape 

Kabupaten Bima 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

(PERMENPAN NO. 14 TAHUN 2017 

1. Persyaratan, 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, 

3. Waktu Penyelesaian, 

4. Biaya/Tarif, 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, 

6. Kompetensi Pelaksana, 

7. Perilaku Penanganan, 

8. Penanganan pengaduan, saran dan Masukan, 

9. Saran dan Prasarana. 

Masyarakat 

(konsumen) 

PT. PLN (Persero) 

ULP Sape 

Pelayanan Efektif Pelayanan tidak 

Efektif 

Tingkat Kepuasan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian mix methods (metode campuran) 

merupakan suatu langka penelitian dengan menggunakan dua metode 

penelitian yaitu kualitatif dan kuantitatif (Creswell, 2010:5). Pendekatan 

dilakukan secara gabungan, untuk memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang masalahan dan pertanyaan penelitian. Menurut (sugiyono, 

2011:401) menyatakan bahwa penelitian metode campuran (mix methods) 

sangat berguna jika metode kuantitatif dan kualitatif yang digunakan secara 

terpisah, tapi tidak cukup akurat untuk memahami masalah penelitian, atau 

jika pemahaman yang lebih baik dapat diperoleh dengan menggunakan dua 

metode yaitu kuantitatif dan kualitatif. 

 

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian tepatnya pada Kantor PT. PLN (Persero) Unit Layanan 

Pelanggan (ULP) Sape, sebagai instansi Pelayanan terkait dengan pelayanan 

listrik. Objek penelitian ini adalah masyarakt/warga pengguna layanan.  

Sedangkan Waktu yang dipakai peneliti untuk melakukan penelitian ini yakni 

dalam waktu 2 bulan yang terhitung mulai bulan Desember  2022 sampai 

Januari 2023. 
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3.3. Populasi dan Sampel Responden 

1. Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2004:72) populasi adalah wilayah generalisasi 

terdiri dari objek atau subjek yang mempuanyai kualitas dan karakteristik 

tertentu dipilih oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian dapat ditarik 

kesimpulan. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat 

pengguna layanan PT. PLN (Persero) ULP Sape. 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2004:73). Sampel merupakan bagian 

dari populasi, sampel diambil dari bagian populasi yang dipilih.  

Teknik penarikan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

Quota Sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan cara jumlah 

tertentu sebagai target yang harus memenuhi dalam pengambilan sampel 

dari populasi (khususnya yang tidak terhingga atau tidak jelas) kemudian 

dengan patokan jumlah tersebut penelitian mengambil sampel secara 

sembaranga asal memenuhi persyaratan sebagai sampel dari populasi 

tersebut (Kasiram, 2008:227). Desa yang di jadikan sampel pada 

penelitian ini yaitu Desa Lanta. Sampel dalam penelitian ini ditetapkan 

100 masyarakat yang menerima pelayanan, dimana ukuran sampel 

diperoleh berdasarkan perhitungan (jumlah unsur + 1) x 10 = (9 + 1) x 10 

= 100 responden. 

 



 

27 
 

3.4. Jenis dan Sumber Data 

Menurut (Situmorang, 2010:67), bahwa penelitian ini menggunakan dua 

jenis data sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data primer adalah Data yang dikumpulkan langsung dari subjek 

penelitian oleh seseorang atau organisasi untuk kepentingan penelitian. 

Contoh data primer meliputi observasi, wawancara, dan kuesioner. 

Pengumpulan data primer dilakukan dengan memberikan kuesioner dan 

wawancara dengan responden yang terpilih menjadi sampel. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah Data yang dikumpulkan dan disusun oleh 

penelitian sebelumnya atau diterbitkan oleh berbagai organisasi lain. Data 

sekunder juga dapat diperoleh dari sumber tidak langsung berupa 

dokumntasi dan arsip-arsip resmi. 

 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam teknik pengumpulan data penelitian ini, peneliti menggunakan data 

melalui: 

a. Kuesioner/Angket 

Menurut (Sugiyono, 2011:199-203) Angket adalah teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan 

serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responder 

untuk dijawabnya. Penelitian ini menggunakan kuesioner langsung 
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tertutup. Angket langsung tertutup adalah angket yang disajikan 

sedemikian rupa sehingga responden hanya perlu mencentang atau 

melingkari pada kolom atau tempat yang sesuai (Suharsini, 1995 

dalam Laksana 2019).  

b. Wawancara 

Menurut (Sugiyono, 2011:231), wawancara adalah percakapan yang 

dilakukan dengan tujuan tertentu oleh dua pihak antara pewawancara 

yang memberikan pertanyaan serta terwawancara yang menjawab 

pertanyaan. Wawancara dalam penelitian ini menggunakan wawancara 

terstruktur, menurut (Sugiyono, 2009:73) wawancara terstruktur 

merupakan seluruh wawancara yang didasarkan pada suatu sistem atau 

daftar pertanyaan yang ditetapkan sebelumnya. 

c. Observasi 

Menurut (Sutrisno dalam Sugiyono, 2011), observasi adalah 

sebagai pengamatan dan pencatatan dengan sistematis atau fenomena-

fenomena yang diteliti. Untuk melihat masalah yang dipilih untuk 

penelitian ini, observasi dilakukan agar bisa mendapatkan gambaran 

yang jelas tentang masalah dan arahan yang diperlukan dari temuan 

ini. 

d. Dokumentasi 

Menurut (Sugiyono, 2011:240), Teknik dokumentasi dalam 

penelitian ini adalah suatu teknik dokumentasi yang digunakan untuk 

mengumpulkan data dengan mengimpun dan menganalisis dokumen 



 

29 
 

pendukung penelitian contohnya foto, mengenai bagaimana kondisi 

ruangan pelayanan publik, tugas, struktur organisasi, profil pegawai 

PT PLN. (Persero). 

 

3.6. Teknik Analisis Data 

Menurut (Sugiyono dalam Ferawati 2018) Analisis data adalah 

proses mencari dan menyusun data secara sistematis dari wawancara, catatan 

lapangan, dan sumber lain sehingga dapat dipahami oleh orang lain dan 

dibagikan kepada masyarakat luas. Analisis data dapat dilakukan dengan 

mengorganisir data, menjabarkan menjadi unit-unit, mensintesiskannya, 

menyusunnya menjadi pola, memilih yang penting dan akan dipelajari, serta 

menarik kesimpulan yang dapat dibagikan kepada orang lain.  

Untuk data kuesioner pada penelitian ini dilakukan analisis data 

dengan langkah sebagai berikut, Nilai SKM dihitung dengan memakai nilai 

rata- rata tertimbang masing- masing faktor pelayanan. Dalam penghitungan 

Survei Kepuasan Masyarakat terhadap 9 faktor pelayanan yang dikaji, setiap 

faktor pelayanan ada penimbang yang sama dengan rumus selaku berikut: 

 

 

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan dengan pendekatan nilai rat-

rata tertimbang dipergunakan rumus sebagai berikut: 

 

 

Bobot Nilai Rata-rata  =   Jumlah bobot       =  1   =    0,11 

Tertimbang                       Jumlah unsur     9 

             Total dari Nilai Persepsi  Per  Unsur   

SKM =        Total Unsur Yang Terisi      x Nilai Penimbang 
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 – 

100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25 

dengan rumus sebagai berikut : 

 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda, maka 

setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk : 

a. Menambahkan unsur yang di anggap tepat. 

b. Memberikan bobot yang berbeda dalam 9 (Sembilan) unsur yang 

dominan dalam unit pelayanan, dengan catatatan jumlah bobot seluruh 

unsur tetap 1. 

Hasil perhitungan tersebut di atas dikategorikan sebagai berikut: 

Table 3.1 Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM 

Nilai 
Persepsi 

Nilai 
Interval 

SKM 

Nilai Interval 
Konversi 

SKM 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit Pelayanan 

1  1,00-2,5996  25,00-64,99  D Tidak Baik 

2  2,60-3,064 65,00-76,60  C Kurang Baik 

3  3,0644-3,532  76,61-88,30  B Baik 

4  3,5324-4,00  88,31-100,00  A Sangat Baik 

Sumber: Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 
Pelayanan Publik Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
Revormasi Birokrasi Republik Indonesia No. 14 Tahun 2017. 

 

Langkah selanjutnya Perangkat Pengolahan antara lain: 

1. Pengolahan dengan computer 

Data entry dan penghitungan survey dapat dilakukan dengan program 

komputer/ sistem data base (Microsoft Excel). 

2. Pengolahan secara manual 

SKM  Unit Pelayanan  x  25 
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1) Data isi kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam formulir 

mulai dari pertanyaan 1 sampai dengan pertanyaan 9, dari kesembilan 

pertanyaan tersebut terdapat 9 unsur pelayanan yang wajib dilakukan 

survei. 

2) Berikutnya, dalam memperoleh nilai rata-rata per unsur pelayanan dan 

nilai survey unit pelayanan adalah sebagai berikut: 

a. Nilai rata-rata per unsur pelayanan. Nilai masing-masing 

pertanyaan terkait pelayanan dijumlahkan (kebawah) sesuai 

jumlah kuesioner yang diisi oleh responden. Untuk mendapatkan 

nilai rata-rata per pertanyaan, masing-masing pertanyaan unsur 

layanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi. Dalam 

memperoleh nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan, 

jumlah nilai rata-rata per unsur pelayanan tersebut dikalikan 

dengan 0,11 sebagai nilai bobot rata-rata tertimbang. 

b. Penilaian survei pelayanan untuk memperoleh nilai survei unit 

layanan, terhadap 9 unsur dari nilai rata-rata tertimbang tersebut 

pertanyaan tersebut dijumlahkan. 

3. Data selanjutnya dimasukkan dalam masing-masing kuesioner, disusun 

dengan mencocokkan data responden yang dihimpun berdasar umur, jenis 

kelamin, pendidikan terakhir serta pekerjaan utama. maksudnya agar 

mengetahui data responden serta jawaban yang diberikan, sebagai bahan 

analisis objektivitasnya. 
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Sedangkan untuk data dari hasil wawancara dilakukan prosedur 

pengolahan data sebagai berikut: 

1. Reduksi Data 

Data yang diperoleh dari hasil obeservasi, wawancara dan 

dokumentasi merupakan data mentah dari lapangan. Menurut (Sugiyono, 

2011:247), perlu dilakukannya memilah data yang relevan untuk disajikan 

serta mampu menjawab pertanyaan. 

2. Penyajian Data 

Menurut (Sugiyono, 2011:249), data yang diberikan dapat 

digunakan untuk mencari solusi dari permasalahan yang diteliti. Setelah 

data disajikan secara rinci, maka selanjutnya adalah membahas data yang 

telah disajikan tersebut. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Menurut (Sugiyono, 2011:253), setelah data yang disajikan 

tersebut dibahas secara rinci, maka selanjutnya data tersebut diambil 

kesimpulannya. Kesimpulan digunakan sebagai jawaban dari 

permasalahan yang diteliti. 

 

 

 

 

 

 

 


