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ABSTRAK 

ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PEKERJAAN 

PERBAIKAN JALAN SWAKELOLA UPTD KOTA 

BANJARMASIN 

ANA NOVIANA  

2420828320040 

 

Ir. AQLI MURSADIN, S.T., M.T.,Ph.D 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelaksanaan perbaikan jalan secara swakelola oleh UPTD Pemeliharaan Jalan dan 

Jembatan Kota Banjarmasin. Penelitian dilakukan pada lima lokasi ruas jalan di 

Kota Banjarmasin dengan jumlah responden sebanyak 100 orang yang dipilih 

menggunakan teknik non-probability sampling jenis insidental sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat 

yang tinggal di sekitar lokasi dan melihat langsung proses pekerjaan. Metode 

analisis yang digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur 

tingkat kepuasan secara keseluruhan dan Importance Performance Analysis (IPA) 

untuk menentukan atribut yang menjadi prioritas perbaikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada 

kategori puas dengan nilai CSI sebesar 79,66%. Meskipun demikian, berdasarkan 

hasil analisis IPA terdapat empat atribut yang termasuk dalam kategori prioritas 

utama, yaitu kesesuaian kuantitas pekerjaan dengan permohonan masyarakat, 

kesesuaian permohonan terhadap tingkat penyelesaian pekerjaan, penggunaan alat 

pelindung diri (APD) oleh pekerja, serta pengawasan terhadap kepatuhan 

penggunaan APD. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa meskipun secara umum 

masyarakat merasa puas terhadap pelaksanaan perbaikan jalan secara swakelola, 

masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, terutama terkait kesesuaian 

pelaksanaan pekerjaan dengan kebutuhan masyarakat dan penerapan keselamatan 

dan kesehatan kerja (K3). Oleh karena itu, diperlukan peningkatan dalam 

perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan pekerjaan guna meningkatkan kualitas 

pelayanan perbaikan jalan. 

 

Kata kunci: Kepuasan masyarakat, perbaikan jalan, swakelola, CSI, IPA. 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF COMMUNITY SATISFACTION ON SELF-

MANAGED ROAD REPAIR WORKS BY THE UPTD OF 

BANJARMASIN CITY 

ANA NOVIANA  

2420828320040 

 

Ir. AQLI MURSADIN, S.T., M.T.,Ph.D 

 

This study aims to analyze the level of public satisfaction with road maintenance 

carried out through self-managed implementation by the Road and Bridge 

Maintenance Unit (UPTD) of Banjarmasin City. The research was conducted at five 

road sections in Banjarmasin City with a total of 100 respondents selected using a 

non-probability sampling technique, specifically incidental sampling. Data were 

collected through questionnaires distributed to residents living around the project 

locations who directly observed the implementation process. The data were 

analyzed using the Customer Satisfaction Index (CSI) to measure overall 

satisfaction levels and Importance Performance Analysis (IPA) to identify priority 

attributes for improvement. 

The results indicate that the level of public satisfaction falls into the “satisfied” 

category, with a CSI value of 79.66%. However, the IPA results reveal four 

attributes classified as top priority for improvement, namely the conformity of work 

quantity with public requests, the conformity between requests and the level of 

work completion, the use of personal protective equipment (PPE) by workers, and 

the supervision of compliance with PPE usage. 

Based on these findings, it can be concluded that although the overall level of public 

satisfaction is relatively high, several aspects still require improvement, particularly 

in aligning work implementation with community needs and enhancing 

occupational safety and health (OSH) practices. Therefore, improvements in 

planning, implementation, and supervision are necessary to enhance the quality of 

road maintenance services. 

 

 

Keywords: Public Satisfaction, Road Maintenance, Self-Managed Implementation, 

IPA, CSI 
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