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Abstract

This study aims to determine the level of community satisfaction in the Population and Civil
Registration Service at the Public Service Mall, Sidoarjo Regency. This research is a
quantitative research. The sampling technique using the population is calculated using the
Slovin formula. Research sample of 100 respondents consisting of service users. data
collection techniques using a questionnaire. In this study, using 9 elements of community
satisfaction survey indicators and data analysis techniques. The results showed that the level
of service user satisfaction showed good performance. The achievement value this time is
3.39 with the achievement of all elements of service quality. There are two elements that are
still below the average, namely requirements with an element value of 3.27, and facilities and
infrastructure with an element value of 3.26. Services that get less value are a top priority
consideration to improve service quality.

Published date: 2021-08-30 00:00:00

ISSN 2714-7444 (online), https://acopen.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo
 Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC

BY).
6/8 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2714-7444
https://acopen.umsida.ac.id
https://umsida.ac.id


Academia Open
Vol 3 (2020): December

DOI: 10.21070/acopen.3.2020.1131 . Article type: (Business and Economics)

Kepuasan pelayanan publik sangat diperlukan untuk memperbaiki sebuah pelayanan yang diterima oleh
masyarakat. Upaya pemerintah untuk mewujudkan pelayanan publik yang prima di Indonesia melalui inovasi-
inovasi yang di terapkan sesuai UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik keberhasilan pelayanan publik
dikatakan berhasil jika sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan oleh pengguna pelayanan. Survei kepuasan
masyarakat (SKM) untuk mendapatkatkan umpan balik dari kualitas kinerja yang diberikan dalam pelayanan[3].
Menjadi unsur penilaian dan mendorong kualitas perbaikan dari setiap instansi pelayanan. Kepuasan masyarakat
merupakan perasaan senang atau kecewa sebagai hasil dari yang dirasakan dan diharapkan, Supranto (1997: 23)
[4].

Mall Pelayanan Publik (MPP) memberikan kemudahan pelayanan dalam satu gedung. MPP Kabupaten Sidoarjo
menampung 24 instansi salah satunya adalah instansi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang melayani
diantaranya KTP, KK, Surat Pindah Masuk dan Surat Pindah Keluar, sedangkan jenis layanan pencatatan sipil
antara lain akta kelahiran, akta kematian, akta perkawinan, akta perceraian dan akta pengangkatan anak[5].

Gambar 1.

Jumlah pengunjung pada Dinas kependudukan dan pencatatan sipil di Mall Pelayanan PublikKabupaten Sidoaarjo

Berdasarkan gambar 1 tentang jumlah pengunjung yang ada di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Sidoarjo
khusunya pelayanan administrasi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo, mulai dari bulan
Februari sampai bulan September 2019, Khususnya Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil yang memberikan
kemudah pelayanan administrasi kependudukan untuk 6 kecamtan di Sidoarjo yaitu : Tanggulangin, Jabon,
Buduran, Tulangan, Wonoayu, dan Sedati. 

Sarana dan prasarana yang disediakan masih terbatas, seperti fasilitas tempat duduk yang masih kurang karena
banyak pengguna pelayanan masih berdiri untuk menunggu sebelum nomor antriannya dipanggil oleh petugas
pelayanan. Menjadi ketidak nyamanan pada pengguna pelayanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil.
Pengambilan dokumen yang terkadang belum tepat waktu sesuai jadwal, karena berkas dokumentasi belum selesai
tercetak sesuai dengan target. Kepuasan masyarakat mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Sidoarjo, hal ini peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Sidoarjo khususnya Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil dalam memberikan pelayanan[6]. 

  II. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatanan kuantitatif [7]. Lokasi penelitian terletak pada
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Di Mall Pelayanan Public Kabupaten Sidoarjo. Teknik sample
menggunakan total populasi lalu dihitung menggunakan rumus slovin . sample penelitian ini adalah 100 responden
dengan pemyebaran pengguna pelayanan. Pengumpulan data menggunakan 9 unsur survei kepuasan masyarakat
sesuai Permenpan No 14 tahun 2017.

  III. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan pedoman dari Permenpan No 14 tahun 2017 tentang survei kepuasan masyarakat terdapat 9 unsur
pelayanan yang telah dilakukan oleh peneliti dilapangan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Sidoarjo dengan nilai masing-masing unsur sebagai berikut :

  Tabel  1. 

Hasil Pengolahan Indeks Per Unsur Pelayanan , Nilai Rata-Rata Per Unsur , Nilai Rata-Rata
Tertimbang 

  No   Unsur pelayanan Nilai unsur
pelayanan

  NRR Per  Unsur NRR Tertimbang
 Per  unsur

1. Persyaratan 3,37 84 0,370
2. Sistem, mekanisme,

dan prosedur
3,32 83 0,365

3. Waktu penyelesaian 3,38 84 0,371
4. Biaya/tariff 3,90 97 0,429
5. Produk spesifikasi

jenis pelayanan
3,43 83 0,377

6. Kompetensi
pelaksanaan

3,46 86 0,380

7. Perilaku pelaksanaan 3,49 87 0,383
8. Penanganan 3,43 86 0,377
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pengaduan, saran dan
masukan

9. Sarana dan prasarana 3,26 82 0,360

Berdasarkan table 1. Dari 9 unsur table yang ada diatas survei kepuasan masyarakat yang dilakukan di Dinas
Kependudukan Dan Pecatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo, perhitungan nilai unsur pelayanan dilakukan dengan
menjumlah masing-masing 9 unsur pelayanan, dari 100 kuesioner yang disebarkan kerespondeny yakni pengunjung
pengurusan administrasi kependudukan. Sedangkan nilai rata-rata per unsur pelayanan dikonversikan dengan nilai
dasar 25, dan nilai rata-rata tertimbang per unsur didapatkan dari nilai per unsur pelayanan, maka jumlah nilai
rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan 0,11 sebagai nilai boot rata-rata tertimbang [8]. 

Berdasarkan hasil nilai unsur pelayanan yang ada diatas, bahwa sarana dan prasarana mendapatakan nilai unsur
pelayanan paling rendah yakni 3,26 dari 9 unsur lainnya. Sedangkan unsur yang lainnya mendapat nilai diatas
sarana dan prasaran yang membuktikan bahwa pelayanan yang diterima masyarakat sangatlah puas. Hal ini
sebagai bahan pertimbangan untuk memperbaiki sarana prasarana yang diterima oleh pengguna pelayanan
administrasi kependudukan. Sesui hasil survei kepuasan masyarakat sarana tempat duduk dan pengambilan no
antrian yang banyak dikeluhkan oleh masyarakat pengguna pelayanan. Kurangnya tempat duduk yang tersedia
menjadi faktor tidak nyamannya pengguna pelayanan yang ada di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Sidoarjo, yang jumlah tempat duduk tidak sesuai dengan dengan jumlah pengunjung pengajuan
pelayanan administrasi kependudukan. Hal ini agar instansi terkait untuk memperbaiki ketidaknyamanan yang
diterima pengguna pelaynan administrasi. Dalam pelayanan terbagi menjadi dua kualitas pelayanan internal dan
eksternal, masing-masing tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor yang cukup penting yaitu :

Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal (interaksi pegawai organisasi), yaitu pola
manajemen umum organisasi, penyediaan fasilitas pendukung, pengembangan sumber daya manusia, iklim
kerja dan keselarasan hubungan kerja, serta pola insentif dalam pelayanan yang diberikan Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo mendapatkan nilai yang baik dari pengguna
pelayanan [9].
Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan eksternal), yaitu pola layanan dan tata
cara penyediaan layanan, pola layanan distribusi jasa, pola layanan penjualan jasa, dan pola layanan dalam
penyampaian jasa. Dalam hal ini persyaratan dan sarana dan prasasana dari hasil kuesioner yang
disebarkan mendapatkan nilai kurang baik dari pengguna pelayanan administrasi kependudukan. hal ini
harus segera diperbaikai agar tidak berpengaruh terhadap pelayanan yang lainnya [10].

  IV. KESIMPULAN 

Berdasarkan temuan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan dapat ditarik kesimpulan bahwa hasil
survei kepuasan masyarakat pengunjung dinas kependudukan dan pencatatan sipil di Mall Pelayanan Publik
Kabupaten Sidoarjo, bernilai baik dan cukup memuaskan oleh pengguna pelayanan, dalam pelayanan yang
diberikan Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik dengan melakukan upaya
peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten minimal dipertahankan atau jika mungkin dapat terus
ditingkatkan menjadi lebih baik lagi. Terutama sarana prasarana yang mendapatkan nilai rendah dari yang lainnya.
Hal ini sangat penting untuk ditingkatkan fasilitas pelayanan agar kepercayaan masayarakat tidak akan menurun
terhadap Pelayanan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo.
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