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ABSTRAK 

Nama  :  Devira Edria Sary 

NPM     :  6071801077 

Judul  : Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi Kependudukan Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Di Kecamatan Solokanjeruk 

 

Kualitas layanan merupakan suatu kondisi dimana konsumen menilai produk atau 

jasa yang diberikan oleh pemberi layanan, dalam penilaian tersebut dapat menentukan 

apakah pelayanan yang diberikan berkualitas atau tidak. Jika kualitas layanan yang diberikan 

pegawai baik maka kepuasan masyarakat akan meningkat. Karena kepuasan masyarakat 

merupakan hasil dari penilaian kinerja pegawai dalam memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat. Penelitian ini menggunakan teori kualitas layanan menurut Ulber 

Silalahi yang teridir dari 4 dimensi yaitu Transparansi, Partisipasi, Responsivitas dan 

Akuntablitas. Dan teori dimensi Kepuasan masyarakat dari Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 

tahun 2017 yang terdiri dari Persyaratan, Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, Waktu 

penyelesaian, Biaya/tarif, Produk spesifikasi jenis, kompetensi pelaksana, perilaku 

pelaksana, Penanganan pengaduan, saran dan masukan, Sarana dan prasarana. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan administrasi 

kependudukan mempengaruhi kepuasan masyarakat di Kecamatan Solokanjeruk. Penelitian 

ini menggunakan analisis data kuantitatif dengan tipe penelitian deskriptif dan korelasional 

dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara dan kuesioner yang di sebarkan kepada 

masyarakat yang mendapatkan layanan administrasi kependudukan. Populasi dari 

masyarakat yang melakukan pelayanan administrasi kependudukan sebesar 140 dan teknik 

sampling yang digunakan teknik sampling nonprobalitas yaitu teknik konvenien atau 

sampling aksidental. Dan samplenya sebesar 59 responden.  

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan berada pada kategori 

cukup dan kepuasan masyarakat memiliki kategori baik. Berdasarkan uji korelasi, didapatkan 

bahwa koefisien korelasi yang terjadi pada variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 

masyarakat adalah sebesar 0,746. Artinya kualitas layanan dengan kepuasan masyarakat 

menunjukan angka yang positif dengan derajat yang kuat. ada hubungan antara kualitas 

layanan dengan kepuasan masyarakat. Pada uji determinansi, kualitas layanan memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar 55% dan kepuasan masyarakat dapat 

disebabkan oleh variabel kualitas layanan dan sisanya oleh variabel lainnya. 

 

Kata kunci : Kepuasan Masyarakat, Kualitas Layanan 
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ABSTRAC 

Name  :  Devira Edria Sary 

NPM     :  6071801077 

Title   : The Effect of Population Administration Service Quality on Community           

Satisfaction in Solokanjeruk District 

 

Service quality is a condition in which consumers evaluate the products or services 

provided by service providers, in this assessment they can determine whether the services 

provided are of quality or not. If the quality of service provided by employees is good, then 

community satisfaction will increase. Because community satisfaction is the result of 

evaluating employee performance in providing services in accordance with community 

needs. This study uses the theory of service quality according to Ulber Silalahi which consists 

of 4 dimensions, namely Transparency, Participation, Responsiveness and Accountability. 

And the theory of the dimensions of community satisfaction from the Regulation of the 

Minister of Empowerment of State Apparatus and Bureaucratic Reform of the Republic of 

Indonesia Number 14 of 2017 which consists of Requirements, Systems, Mechanisms, and 

Procedures, Time of completion, Costs/tariffs, Product type specifications, implementing 

competencies, implementing behavior, Handling complaints, suggestions and input, 

Facilities and infrastructure. 

This study aims to determine whether the quality of population administration 

services affects community satisfaction in Solokanjeruk District. This study uses quantitative 

data analysis with descriptive and correlational research types with data collection 

techniques in the form of interviews and questionnaires distributed to people who receive 

population administration services. The population of the people who perform population 

administration services is 140 and the sampling technique used is the non-probability 

sampling technique, namely the conventional technique or accidental sampling. And the 

sample is 59 respondents. 

The results of this study indicate that the quality of service is in the sufficient category 

and community satisfaction has a good category. Based on the correlation test, it was found 

that the correlation coefficient that occurs in the service quality variable on community 

satisfaction is 0.746. This means that the quality of service with community satisfaction 

shows a positive number with a strong degree. there is a relationship between service quality 

and community satisfaction. In the determination test, service quality has an influence on 

community satisfaction by 55% and community satisfaction can be caused by service quality 

variables and the rest by other variables. 

 

Keywords: Community Satisfaction, Service Quality 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Pelayanan ialah aktivitas individu atau kelompok yang dengan langsung atau 

tidak langsung, guna penuhi keperluan konsumen disebut sebagai pelayanan. 

Pelayanan ialah tindakan yang dilakukan seseorang untuk memuaskan masyarakat. 

Dalam arti pelayan berhubungan langsung dengan masyarakat dengan memperlakukan 

mereka sebagai prioritas1. Pada hakikatnya, manusia selalu membutuhkan pelayanan. 

Pelayanan selalu berhubungan dengan manusia. Pelayanan yang diberikan tidak hanya 

mendukung kebutuhan masyarakat tetapi juga memberikan layanan yang baik. 

Mendapatkan pelayanan yang beri rasa puas ialah hak tiap masyarakat.  

Pelayanan publik ialah aktivitas yang berkaitan guna penuhi keperluan 

pelayanan tiap masyarakat, seperti barang, jasa, juga pelayanan administrasi yang 

penyelenggara pelayanan publik sediakan2. Pelayanan secara tidak langsung 

berhadapan dengan pelanggan untuk memberikan kepuasan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan.  

Memberikan pelayanan publik yang baik ialah aspek penting dari 

penyelenggaraan pemerintahan. Kualitas dari pelayanan jadi hal utama yang 

masyarakat lihat, jika kualitasnya memenuhi harapan masyarakat maka pelayanan itu 

 
1  Harbani Pasolong. Teori Administrasi Publik (Bandung: Alfabeta, 2019) hal 147.  
2  Undang – Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik  
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sudah memenuhi patokan dasar kualitas pelayanan. Untuk mewujudkan pelayanan 

publik yang baik, pemerintah hadapi tantangan perlu sediakan infrastruktur yang baik 

serta sediakan sumber daya manusia yang kompeten serta  berkualitas yang jadi 

prasyarat guna terselenggaranya pelayanan publik yang baik. Menurut Wycof  bahwa 

kualitas layanan mengacu pada level kesempurnaan yang diinginkan serta kemampuan 

untuk mengendalikan level keunggulan tersebut guna penuhi keperluan pelanggan3. 

Hubungan terbentuk antara pengguna dan penyedia layanan atau layanan ketika 

kualitas layanan tinggi. Dapat dikatakan bahwa suatu layanan berkualitas baik jika 

memenuhi harapan pelanggannya. Jadi, kualitas pelayanan yang baik akan membuat 

masyarakat menjadi percaya dan memenuhi haknya.  

Kepuasan masyarakat ialah faktor penting serta tentukan kesuksesan pelayanan 

publik sebab masyarakat merupakan pelanggan dari produk pelayanan yang ada. Jika 

selaras dengan ekspetasi, masyarakat akan puas. Jika melebihi ekspetasi masyarakat 

sangat puas. Jadi kepuasan pelanggan sangat penting dan bernilai untuk mengetahui 

kualitas layanan suatu instansi. Suatu instansi akan dikatakan berkualitas jika kepuasan 

pelanggan meningkat. Pelanggan sangat puas atau senang jika memenuhi atau 

melampaui harapan mereka. Saat masyarakat mendapatkan pelayanan dari 

penyelenggara pelayanan, masyarakat menilai bagaimana kinerja dari mereka supaya 

 
3 Ismail Nurdin, Kualitas Pelayanan Publik (Perilaku Aparatur Dan Komunikasi Birokrasi Dalam 

Pelayanan Publik) (Surabaya: Media Sahabar Cendekia, 2019) hal 16. 

http://eprints.ipdn.ac.id/4509/2/BUKU%20KUALITAS%20PELAYANAN%20PUBLIK.pdf 

(Diakses 25 November 2021) 

http://eprints.ipdn.ac.id/4509/2/BUKU%20KUALITAS%20PELAYANAN%20PUBLIK.pdf
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alami perbaikan kualitas pelayanan lewat inovasi pelayanan guna atasi persoalan 

sampaikan ketika survei kepuasan.  

Di Indonesia masih banyak instansi pemerintah yang kurang melayani dengan 

baik pada masyarakat. Indonesia pelayanan publiknya masih memiliki kekurangan 

seperti kurang responsive, kurang informatif, kurang koordinasi dan kurang 

menanggapi keluhan atau aspirasi dari masyarakat. Masih banyak pelayanan yang 

prosedurnya tidak terstruktur. Jika pelayanan yang diberikan pemerintah tidak 

memenuhi kebutuhan masyarakat maka masyarakat akan kehilangan kepercayaan 

kepada pemerintah yang mengakibatkan ketidakpedulian pada pemerintah setempat. 

Selain itu, beberapa berpendapat bahwa rendahnya jumlah sumber daya manusia dalam 

pemberian pelayanan disebabkan oleh sarana dan prasarana, lemahnya 

penyelenggaraan pelayanan publik dari segi kelembagaan, mengetahui adanya hierarki 

yang menyebabkan pelayanan menjadi terbelit-belit dan tidak terkoordinasi4. 

Di Kecamatan Solokanjeruk memberikan pelayanan tentang administrasi 

kependudukan. Pelayanan yang diberikan di Kecamatan Solokanjeruk yaitu: 

1. Pelayanan KTP  

2. Pelayanan Kartu Keluarga  

3. Pelayanan Surat Keterangan Waris  

 
4 Eka Septiani dan Ferry Siswadhi. Pelayanan Publik Dalam Perspektif Administrasi Publik Di 

Indonesia. Jurnal Ilmiah Indonesia, Vol 5 No 5 (2020). Hal 6 

https://www.jurnal.syntaxliterate.co.id/index.php/syntax-literate/article/view/1132 (Diakses pada 20 

Maret 2022) 

https://www.jurnal.syntaxliterate.co.id/index.php/syntax-literate/article/view/1132


 

 

4 

Untuk mengidentifikasi kepuasan masyarakat pada pelayanan administrasi 

kepeendudukan di Kecamatan Solokanjeruk menggunakan peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 

14 tahun 2017 yang terdiri dari persyaratan, Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, Waktu 

penyelesaian, Biaya/tarif, produk spesifikasi jenis, kompetensi pelaksana, perilaku 

pelaksana, penanganan pengaduan, saran dan masukan, Sarana dan prasarana. Dari 

kesembilan faktor tersebut yang rendah adalah prosedur, waktu penyelesaian dan 

sarana dan prasarana. 

Berdasarkan laporan survei kepuasan masyarakat di Kecamatan Solokanjeruk, 

pada tahun 2019, indeks kepuasan masyarakat (IKM) sebesar 77.53 berada pada 

kategori baik dan nilai rata – rata dimensi kepuasan masyarakat yang terendah adalah 

waktu penyelesain sebesar 2.564. Pada tahun 2020, indeks kepuasan masyarakat (IKM) 

sebesar 85.3 berada pada kategori baik dan nilai rata – rata dimensi kepuasan 

masyarakat yang terendah adalah waktu penyelesaian sebesar 3. Pada tahun 2021, 

indeks kepuasan masyarakat (IKM) sebesar 85.86 berada pada kategori baik dan nilai 

rata – rata dimensi kepuasan masyarakat yang terendah adalah waktu penyelesaian 

sebesar 3.175. 

Menurut observasi awal yang menjadi permasalahan pelayanan administrasi 

kependudukan pada ketidakpuasan masyarakat di Kecamatan Solokanjeruk yaitu 

prosedur dalam pelayanan, sarana dan prasarana dan waktu penyelesaian. Pelayanan 

 
5 Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Kecamatan Solokanjeruk  
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yang menjadi dipermasalahkan di Kecamatan Solokanjeruk yaitu banyak masyarakat 

yang mengeluh mengenai waktu penyelesaian karena melewati batas waktu yang 

ditetapkan. Selain itu juga prosedur yang terbelit – belit, masyarakat masih kesulitan 

pada tahap alur pelayanan. Permasalahan yang sangat urgensi yaitu aparat yang 

memberikan pelayanan masih kurang dan terkendala pada sarana dan prasarana. Dalam 

pelaksanaan pelayanan, hal yang harus dipenuhi adalah sarana dan prasarana, jika 

sarana dan prasarana sendiri masih bermasalah maka akan menghambat kepada 

pelayanan yang diberikan aparat6.  

Pada prosedur pelayanan, masyarakat kurang mengerti bagaimana prosedur 

pelayanannya. Dikarenakan operasionalisasi prosedur yang ada dalam kecamatan tidak 

terlampir dengan jelas. Selain itu juga keluhan pada waktu pelayanannya seperti 

percetakan KTP yang lama tidak sesuai dengan janji awal7. Hal tersebut juga 

dikarenakan oleh sarana dan prasarana yang tidak memadai dan mengakibatkan 

pelayananan menjadi terhambat. Lalu, pada sarana dan prasarana. Pada sarana dan 

prasarana yang ada di kecamatan kurang memadai seperti pengadaan blangko atau tinta 

pencetakan, mesin antriannya tidak bisa digunakan, saprasnya yang rusak, ruang 

khusus laktasi juga kurang nyaman, kamar kecil (WC) yang kurang nyaman8. Pada 

permasalahan kualitas layanan, di kecamatan Solokanjeruk masih kurang saat 

 
6  Hasil Wawancara Camat Solokanjeruk pada 5 November 2021 (R,45) 
7  Hasil Wawancara salah satu warga Kecamatan Solokanjeruk pada 13 Maret 2022 (N, 27) 
8  Hasil wawancara salah satu warga Kecamatan Solokanjeruk pada 13 Maret 2022 (Y,35) 
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mengakses informasi, karena kurangnya sumber daya manusia yang terlibat dalam 

layanan informasi.  

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. Salah satu faktor 

yang mempengaruhi kepuasan masyarakat menurut Lupiyodi yaitu kualitas layanan9. 

Kualitas layanan bisa membuat kepuasan pada masyarakat. Karena setelah masyarakat 

mendapatkan pelayanan dari pegawai, masyarakat bisa menilai bagaimana kualitas 

yang diberikan, apakah sesuai dengan kebutuhan masyarakat atau tidak. Jadi, hasil atau 

penilaian dari masyarakat yang telah menerima pelayanan seperti produk atau jasa dan 

pelayanan tersebut menghasilkan layanan yang berkualitas. Hasil dari penelitian 

terdahulu yang dilakukan Fauziah, Siti Anisa, Andika Aziz menyatakan bahwa 

pengaruh kualiatas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang dikemukakan, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian ini, maka peneliti mengambil judul “Pengaruh 

kualitas layanan administrasi kependudukan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kecamatan Solokanjeruk” 

1.2.Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, terdapat indikasi masalah di Kecamatan 

Solokanjeruk. Dari faktor penentu kepuasan masyarakat menurut peraturan Menteri 

 
9 Anik Lestari. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Word Of Mouth Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pengunjung Timezone Plaza Surabaya). Buletin 

Ekonomi Vol 11 (2013) : Hal 2 . https://core.ac.uk/download/pdf/229141195.pdf (Diakses 12 Maret 

2022) 

https://core.ac.uk/download/pdf/229141195.pdf
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14 tahun 2017 yang paling rendah di Kecamatan Solokanjeruk yang rendah adalah 

prosedur, waktu penyelesaian dan sarana dan prasarana. Hal tersebut mengakibatkan 

ketidakpuasan masyarakat pada pelayanan yang diberikan pihak kecamatan.  

Dari prosedur, belum disediakan pamflet mengenai Standar Operasional 

Prosedur (SOP), masyarakat tidak bisa melihat bagaimana penjelasan prosedur 

pelayanannya dan membuat masyarakat menjadi kurang arahan. Lalu dari waktu 

penyelesaian, saat masyarakat membutuhkan dokumen tertentu dari kecamatan, tetapi 

kecamatan memberikan janji untuk penyelesaiannya tidak sesuai dengan tenggat 

waktu. Hal tersebut mengakibatkan ketidakpuasan masyarakat pada pelayanan yang 

diberikan pihak kecamatan. Selanjutnya masalah pada sarana dan prasarana. Sarana 

dan prasarana yang ada di kecamatan saat diberikan pelayanan kurang lengkap, jadi 

saat membutuhkan sesuatu tidak tersedia disana. Berikut adalah pertanyaan penelitian 

yang dijadikan fokus pada penelitian ini.  

1. Bagaimana kualitas layanan administrasi kependudukan di Kecamatan 

Solokanjeruk? 

2. Bagaimana kepuasan masyarakat atas layanan di Kecamatan Solokanjeruk? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan administrasi kependudukan terhadap 

kepuasan masyarakat di Kecamatan Solokanjeruk? 
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1.3.Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas layanan 

administrasi kependudukan terhadap kepuasan masyarakat di Kecamatan 

Solokanjeruk, maka terdapat beberapa tujuan dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Untuk mengetahui kualitas layanan administrasi kependudukan di Kecamatan 

Solokanjeruk  

2. Untuk mengetahui kepuasan masyarakat atas layanan di Kecamatan Solokanjeruk 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan administrasi kependudukan terhadap 

kepuasan masyarakat 

1.4.Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah  

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, informasi dan 

referensi untuk pembelajaran mengenai pelayanan publik dan kepuasan 

masyarakat.  

2. Manfaat Praktis 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pegawai kantor 

Kecamatan Solokanjeruk dalam memiliki kualitas layanan dan kepuasan 

masyarakat yang baik. Sehingga masyarakat percaya terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh organisasi. 
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