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ABSTRACT 

The aim of this research is to determine and analyze the causes of the decline in 

the Community Satisfaction Index (IKM) at the Muara Tembesi District Office, as 

well as the factors inhibiting the implementation of employee performance at the 

Muara Tembesi District Office in providing services to the community. The type 

of research is descriptive qualitative with the data collected including primary 

data and secondary data. Data collection is through interviews, observation and 

documentation, while data analysis uses descriptive analysis. The results of the 

research show that the Community Satisfaction Index (IKM) at the Muara 

Tembesi District Office has decreased due to employee performance not being 

carried out optimally, such as performance from the quality aspect that is not in 

accordance with the SOP, performance from the quantity aspect that has not 

reached the target so that document completion is not appropriate time and there 

are people who do not yet have residence documents or business documents, 

aspects of duties and responsibilities that have not been carried out because 

there are still employees who do not work according to their duties, as well as 

limited facilities so that employees' responsibilities to carry out performance 

quickly are hampered. Factors inhibiting the implementation of employee 

performance at the Muara Tembesi District Office in providing services to the 

community are the limited service facilities in the District causing employees to 

be unable to provide services quickly, employee discipline that still needs to be 

improved, and the absence of direct supervision and assessment from the 

Ombudsman. This causes there to be no performance assessment zoning system 

in each sub-district. 
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INTISARI 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis penyebab 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Kantor Kecamatan Muara Tembesi 

menurun, serta faktor penghambat pelaksanaan kinerja pegawai di Kantor 

Kecamatan Muara Tembesi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Jenis penelitian adalah deskriptif kualitatif dengan data yang dikumpulkan 

meliputi data primer dan data sekunder. Pengumpulan data melalui wawancara, 

observasi dan dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan analisis 

deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) di Kantor Kecamatan Muara Tembesi menjadi menurun dikarenakan 

kinerja pegawai yang belum terlaksana dengan optimal, seperti kinerja dari aspek 

kualitas yang belum sesuai dengan SOP, kinerja dari aspek kuantitas yang belum 

mencapai target sehingga penyelesaian dokumen tidak sesuai waktu dan ada 

masyarakat yang belum memiliki dokumen kependudukan maupun dokumen 

usaha, aspek tugas dan tanggung jawab yang belum terlaksana karena masih ada 

pegawai yang bekerja tidak sesuai tugasnya, serta keterbatasan fasilitas sehingga 

tanggung jawab pegawai untuk melaksanakan kinerja dengan cepat menjadi 

terhambat. Faktor penghambat pelaksanaan kinerja pegawai di Kantor Kecamatan 

Muara Tembesi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat adalah 

keterbatasan fasilitas pelayanan yang ada di Kecamatan menyebabkan pegawai 

tidak bisa memberikan pelayanan dengan cepat, kedisiplinan pegawai yang masih 

harus ditingkatkan, serta tidak adanya pengawasan dan penilaian secara langsung 

dari Ombudsman yang menyebabkan tidak ada sistem zonasi penilaian kinerja 

pada masing-masing Kecamatan. 
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