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ABSTRAK

Pclayanan pembuatan administratif kependudukan yang kurang memuaskan akan
menyebabkan berkurangnya kepedulian masyarakat atau bahkan lahirnya
kekecewaan, kemarahan yang berujung pada keluhan-keluhan masyakarat. Hal ini
merupakan tantangan besar bagi Dinas Kependudukan Wilayah Surade Kabupaten
Sukabumi dalam membangun citra dan performance dalam memberikan
pelayanan yang memuaskan. Oleh karena itu, Dinas Kependudukan Wilayah
Surade Kabupaten Sukabumi perlu mengetahui dan memahami perilaku
masyarakat yang datang, meminta dilayani, merasakan dan mengevaluasi
pelayanan dalam rangka pemenuhan kepentingan, kebutuhan dan kepuasan
masyarakat yang dilayaninya, Seiring dengan perkembangan sering dijumpai
berbagai keluhan masyarakat kemerosotan profesionalisme dalam rangka
pelayanan publik hampir seluruh sektor pemerintah atau Wilayah yang ditandai
dengan menurunya kualitas pelayanan publik khususnya dalam pembuatan
administrasi kependudukan yang sesuai prosedur. Hal tersebut terbukti dengan
masih banyaknya masalah tentang keluhan masyarakat tentang lambatnya
pengurusan yang tidak cepat ditangani oleh aparatur itu sendiri seperti prosedur
yang terkesan berbelit-belit akibat birokrasi yang kaku, ada perilaku oknum yang
mencari  keuntungan, kurangnya keramahtamahan yang turut mempengaruhi
kualitas pelayanan bagi masyarakat.

Diketahui hasil uji hipotesis untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
diperoleh nilai t-hitung sebesar 8,361 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05
maka Hy ditolak dan H, diterima dan nilai t-hitungnya = 8,361 > t-tabel = 1.661,
schingga variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan dan
positf terhadap kepuasan

Kata Kunci : Kualitas pelayanan dan Kepuasan masyarakat
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ABSTRACT

Unsatisfactory administrative services for population development will lead to
reduced public awareness or even the birth of disappointment, anger that leads to
complaints from the community. This is a big challenge for the Regional
Population Service of Surade Sukabumi Regency in building image and
performance in providing satisfving services. Therefore, the Regional Population
Service of Surade Sukabumi Regency needs to know and understand the behavior
of the people who come, ask to be served, feel and evaluate services in order to
Sfulfill the interests, needs and satisfaction of the people it serves. public services
in almost all government sectors or regions which are marked by a decrease in
the quality of public services, especially in making population administration
according to procedures. This is proven by the fact that there are still many
problems regarding public complaints about the slow processing of the apparatus
themselves, such as procedures that seem convoluted due to rigid bureaucracy,
the behavior of individuals seeking profit, lack of hospitality which also affects the
quality of service for the community.

It is known that the results of the hypothesis test for the effect of service quality on
satisfaction obtained a t-count value of 8.361 with a significance level of 0.000
<0.053, so HO is rejected and Ha is accepted and the t-count value = 8.361> -
table = 1.661, so the service quality variable has significant and positive
influence on satisfaction

Keywords: Service quality and community satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pegawai Negeri Sipil sebagai unsur Aparatur Negara, Abdi Negara, dan
Abdi Masyarakat dituntut utuh mempunyai disiplin dan rasa tanggung jawab agar
dapat melaksanakan tugasnya dengan baik, serta ia harus mempunyai kesetiaan
dan ketaatan penuh terhadap Pancasila, Undang - Undang Dasar 1945, Negara,
dan Pemerintah, sehingga dengan demikian dapat memusatkan segala perhatian
dan pikiran serta mengerahkan segala daya dan tenaganya untuk
menyelenggarakan tugas pemerintahan dan pembangunan secara berdayaguna dan
berhasil guna. Untuk mewujudkan Aparatur Sipil sebagai yang diatur dalam
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2014 Tentang Aparatur Sipil
Negara, penyelenggara negara memiliki peranan yang besar karena terwujudnya
masyarakat yang kita cita-citakan tergantung pada sikap mental, tckad dan
semangat, ketaatan dan disiplin para penyelenggara negara serta seluruh
masyarakat.

Pemberian kewenangan atau desentralisasi di dalam undang-undang
memiliki implikasi yang besar terhadap akuntabilitas publik, yaitu aparat dan
lembaga pelayanan publik di dacrah harus dapat dipertanggungjawabkan apa yang
mereka berikan atau mereka lakukan untuk kepentingan masyarakat. Dalam
konteks ini pelayanan publik diberi makna yang luas, artinya tidak hanya sebatas
pemberian pelayanan dasar kepada masyarakat, tetapi juga menyangkut semua

kegiatan yang dilakukan pemerintah baik langsung atau tidak langsung.



Pelayanan publik sclalu dikaitkan dengan suatu kegiatan yang dilakukan
seseorang atau kelompok orang atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan
dan kemudahan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu.
Dengan adanya desentralisasi maka tugas-tugas pemerintah kini lebih
memungkinkan dilaksanakan oleh daerah, dengan asumsi bahwa peningkatan
kesejahteraan rakyat akan lebih cepat diwujudkan mengingat lebih dekatnya
Pemerintah Daerah kepada masyarakat di harapkan terjadi peningkatan kualitas
pelayanan pemerintah kepada masyarakat dan peningkatan kepuasan masyarakat
terhadap pemerintah. Untuk mewujudkan validitas database kependudukan yang
diperlukan dalam perencanaan pembangunan pemerintah membentuk suatu
Sistem Informasi Administrasi  kependudukan (SIAK) tentang penerapan
teknologi agar pengolahan data lebih mud ah dan efisien berdasarkan Keputusan
Presiden (Keppres) Nomor 88/2004 .Sistem Informasi Administrasi
kependudukan (SIAK) berfungsi melindungi dan mengesahkan status
kependudukan dan peristiwa penting dalam dokumentasi kependudukan.

Pelayanan publik ini menjadi sangat penting karena senantiasa berhubungan
dengan masyarakat banyak atau khalayak ramai yang memiliki keanckaragaman
kepentingan dan tujuan. Kebutuhan untuk mengurus KTP meningkat seiring
dengan habisnya masa berlaku. Hal ini disebabkan oleh banyaknya peminta untuk
pengurusan kartu keluarga dan kartu tanda penduduk, balik nama sertifikat tanah,
dan lain lain, maka untuk itu.

Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi terdiri dari 11 (sebelas) desa yaitu
Desa Buniwangi, Desa Cipeundeuy, Desa Citanglar, Desa Gunung Sungging,

Desa Jagamukti, Desa Kedaleman, Desa Kademangan, Desa Pasiripis, Desa



Sirnasari, Desa Sukatani, dan Desa Wanasari. Kesebelas desa tersebut tentunya
harus mendapatkan perhatian dan pelayanan aparatur Wilayah Surade dalam
berbagai kepentingan demi terpenuhi hak-hak dan kewajiban serta tanggungjawab
mereka sebagai warga masyarakat. Pihak Wilayah Surade harus dapat memenuhi
pelayanan yang terbaik dan tepat waktu. Kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2019:59). Pelayanan yang
diberikan aparatur Wilayah adalah cerminan telah terpenuhinya segala
kepengurusan kepentingan masyarakat secara administratif.

Kualitas harus diukur dari sudut kecepatan pegawai dinas Wilayah dan
tanggapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan itu sendiri. Dalam hal ini
kepentingan pribadi masyarakat sangat mempengaruhi. Olch karcna itu secara
umum dalam mengelola kualitas pelayanan, harus sesuai dengan kepentingan,
kegunaan dan keinginan yang diharapkan masyarakat. Terpenuhinya kebutuhan,
keinginan dan kepentingan masyarakat serta nilai kualitas pelayanan sangat
ditentukan oleh kepuasan masyarakat itu sendiri. Kepuasan lebih dikaitkan dengan
perilaku (behavour) daripada sikap masyarakat atau pihak yang dilayani.
Kepuasan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan antara apa yang
diterima dan harapannya (Husein, 2015:96).

Dalam pembuatan administrsi kependudukan sebagai bagian utama dari
tugas utamanya Dinas Kependudukan Wilayah adalah pelayanan publik, kualitas
pelayanan untuk publik yang diberikan para pegawai Dinas Kependudukan
Wilayah tentunya salah satu faktor penting dalam menciptalkan kepuasa

masyarakat. Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa



seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang telah dipersepsikan
produk (pelayanan) terhadap ekspektasi mereka (Kotler & Keller, 2014:138-139).
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, masyarakat akan tidak puas. Jika kinerja
sesuai dengan ekspektasi, masyarakat akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,
masyakarat akan sangat puas atau senang.

Pelayanan pembuatan administratif kependudukan yang kurang memuaskan
akan menyebabkan berkurangnya kepedulian masyarakat atau bahkan lahirnya
kekecewaan, kemarahan yang berujung pada keluhan-keluhan masyakarat. Hal ini
merupakan tantangan besar bagi Dinas Kependudukan Wilayah Surade Kabupaten
Sukabumi dalam membangun citra dan performance dalam memberikan
pelayanan yang memuaskan. Oleh karena itu, Dinas Kependudukan Wilayah
Surade Kabupaten Sukabumi perlu mengetahui dan memahami  perilaku
masyarakat yang datang, meminta dilayani, merasakan dan mengevaluasi
pelayanan dalam rangka pemenuhan kepentingan, kebutuhan dan kepuasan
masyarakat yang dilayaninya.

Seiring dengan perkembangan sering dijumpai berbagai keluhan masyarakat
kemerosotan profesionalisme dalam rangka pelayanan publik hampir seluruh
sektor pemerintah atau Wilayah yang ditandai dengan menurunya kualitas
pelayanan publik khususnya dalam pembuatan administrasi kependudukan yang
sesuai prosedur. Hal tersebut terbukti dengan masih banyaknya masalah tentang
keluhan masyarakat tentang lambatnya pengurusan yang tidak cepat ditangani
oleh aparatur itu sendiri seperti prosedur yang terkesan berbelit-belit akibat
birokrasi yang kaku, ada perilaku oknum yang mencari keuntungan, kurangnya

keramahtamahan yang turut mempengaruhi kualitas pelayanan bagi masyarakat.



Hal itulah penyebab banyaknya keluhan yang dikemukakan oleh masyarakat
akibatnya masyarakat merasa kecewa dan mulai meragukan intregritas pemberi
pelayanan yang adil.

Meskipun demikian pada praktik dan kenyataanya dalam sistem pelayanan
yang diberikan oleh disdukcapil wilayah Surade Kabupaten Sukabumi, terdapat
sebagian masyarakat yang sudah puas dengan pelayanannya, namun terdapat
sebagian yang lainnya masyarakat yang belum merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan oleh pihak Wilayah Suaraade Kabupaten Sukabumi terkait
pelayanan dalam pembuatan administrasi kependudukan seperti pembuatan KTP
atau e-KTP, KK dan pembuatan maupun perpanjangan administrasi lainnya.

Berdasarkan dari uraian-uraian dan fenomena di atas, maka penulis tertarik
melakukan penelitian Icbih lanjut yang membahas mengenai kualitas pelayanan
publik serta pengaruhnya terhadap kepuasan masayarakat. Oleh karena itu dalam
penelitian ini peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Masayarakat Dalam Pembuatan Administrasi
kependudukan di Kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah

Surade Kabupaten Sukabumi”.

1.2 Perumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan uraian dari latar belakang penelitian, maka dalam penelitian ini
peneliti merumuskan permasalahan sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas pelayanan dalam pembuatan admnistrasi kependudukan
di kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten

Sukabumi.



2. Bagaimana kepuasan masyarakat dalam pembuatan  admnistrasi
kependudukan di kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah
Surade Kabupaten Sukabumi

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat
dalam pembuatan admnistrasi kependudukan di kantor Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi.

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengumpulkan dan
mengolah data mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat dalam  pembuatan administrasi  kependudukan di  kantor
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi.
Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pembuatan admnistrasi
kependudukan di kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah
Surade Kabupaten Sukabumi

2. Untuk mengetahui kepuasan masyarakat dalam pembuatan admnistrasi
kependudukan di kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah
Surade Kabupaten Sukabumi

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat dalam pembuatan admnistrasi kependudukan di kantor
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten

Sukabumi.



1.4

Manfaat dan Kegunaan Penelitian

Dari hasil penelitian yang penulis lakukan, diharapkan akan bermanfaat

dan berguna bagi penulis dan obyek penelitian. Adapun kegunan penelitian ini

adalah :

1.5

Bagi Penulis

Sebagai pengalaman berharga dalam mengaplikasikan dan mengembangkan
ilmu pengetahuan. Selain itu untuk mengetahui sejauh mana hubungan
antara teori yang telah diperoleh dengan penerapannya dalam praktek.

Bagi Akademisi

Penelitian ini sebagai salah satu wujud dari pelaksanaan Tridarma
Perguruan  Tinggi yaitu penelitian, pengabdian masyarakat dan
pengembangan keilmuan.

Bagi Instansi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu gambaran yang
lebih baik mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat dalam
pembuatan admnistrasi kependudukan di kantor Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi.

Kerangka Pemikiran

Dengan adanya descntralisasi maka tugas-tugas pemerintah kini Icbih

memungkinkan dilaksanakan oleh daerah, dengan asumsi bahwa peningkatan

kesejahteraan rakyat akan lebih cepat diwujudkan mengingat lebih dekatnya

Pemerintah Daerah kepada masyarakat di harapkan terjadi peningkatan kualitas

pelayanan pemerintah kepada masyarakat dan peningkatan kepuasan masyarakat



terhadap pemerintah. Untuk mewujudkan validitas database kependudukan yang
diperlukan dalam perencanaan pembangunan pemerintah membentuk suatu
Sistem Informasi Administrasi kependudukan (SIAK) tentang penerapan
teknologi agar pengolahan data lebih mud ah dan efisien berdasarkan Keputusan
Presiden (Keppres) Nomor 88/2004. Sistem Informasi Administrasi
kependudukan (SIAK) berfungsi melindungi dan mengesahkan status
kependudukan dan peristiwa penting dalam dokumentasi kependudukan.

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat pengendalian tersebut untuk dapat memenuhi keinginan
pelanggan ( Tjiptono & Gregous, 2016:284). Terdapat lima faktor dominan atau
penentu kualitas produk khususnya yang berhubungan dengan kualitas pelayanan
jasa ( Tjiptono & Gregous, 2016:284), kelima faktor dominan tersebut diantarnya
yaitu :

1. Berwujud (Tangible)

2.  Empati (Empathy)

3. Cepat tanggap (Responsiveness)
4. Keandalan (Reliability)

5. Kepastian (4ssurance)

Kepuasan masyarakat menjadi faktor penting dalam konteks pembangunan
dan upaya peningkatan pemberdayaan masyarakat melalui berbagai pelayanan
terbaiknya yang diberikan Dinas Kependudukan suatu Wilayah. Lebih penting
lagi adalah bahwa kepuasan masyarakat menjadi dasar bagi dinas kependudukan

itu ada dan dibntuk serta diberikan wewenang oleh pemerintah pusat. Kepuasan



adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang i1a rasakan
dibandingkan dengan harapannya (Kotler & Keller, 2014:135).

Jika kinerja melebihi ckspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang
(Kotler & Keller, 2014:138-139). Atribut mengukur pembentuk kepuasan terdiri
dari:

1. Kesesuaian harapan
2. Minat berkunjung kembali
3. Kesediaan merekomendasikan

Kualitas pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan kepentingan
masyarakat dapat mempengaruhi terciptanya kepuasan masyarakat. Product and
service quality, customer satisfaction, and company profitability are intimately
connected. Higher levels of quality result in higher levels of customer satisfaction,
which support higher prices and often lower costs”. Yang berarti produk dan
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan profitabilitas instansi berhubungan
crat (Kotler & Keller, 2014:153).

Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penelitian ini  penulis

menggambarkan konseptual kerangka pemikiran sebagai berikut:



Kantor Kependudukan Kecamatan
Surade Kabupaten Sukabumi

Fenomena
Rendahnya kepuasan masyarakat

Manajemen Sumber Daya Manusia

v

Kualitas Pelayanan (X)

'

10

!

Kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian
atas tingkat pengendalian
tersebut untuk dapat
memenuhi keinginan
pelanggan ( Tjiptono &
Gregous, 2016:284)

Berwujud (7angible)

Empati (Empathy)

Cepat tanggap

(Responsiveness)

4. Keandalan
(Reliability)

5. Kepastian

(Assurance)

W o =
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Kepuasan (Y)
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Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja
yang 1a rasakan
dibandingkan dengan
harapannya (Kotler & Keller,
2014:135)

1. Kesesuaian harapan
Minat berkunjung
kembali

3. Kesediaan
merckomendasikan

A
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Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat dalam pembuatan admnistrasi kependudukan di kantor
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten

Sumber : Diolah sendiri

Gambar 1.1

Kerangka Pemikiran
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Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat dibuat paradigma
penelitian. Paradigma penelitian adalah Pola pikir yang menunjukkan hubungan
antara variabel yang akan diteliti yang sckaligus mencerminkan jenis dan jumlah
rumusan masalah yang perlu dijawab melalui penelitian, teori yang digunakan

untuk merumuskan hipotesis, jenis dan jumlah hipotesis, dan teknik analisis

Paradigma penelitian dapat digunakan sebagai panduan untuk hipotesis
penelitian yang selanjutnya dapat digunakan dalam mengumpulkan data dan

analisis. Paradigma pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

A
A 4
-

Gambar 1.2
Paradigma Penelitian

Keterangan:

X = Kualitas Pelayanan (Variabel Independen)

Y = Kepuasan Masyarakat (Variabel dependen)
1.6 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, di mana rumusan masalah penelitian tclah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru
berdasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan fakta-fakta empiris yang

diperoleh melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2017:63).
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Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian dan kerangka pemikiran
di atas yang dilandasi atas dasar landasan teoritis, maka dirumuskan hipotesis,
sebagai berikut: “Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat dalam pembuatan admnistrasi kependudukan di kantor Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi”.

1.7 Lokasi dan Waktu dan Penelitian

Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan
proposal usulan penelitian ini, penulis melakukan penelitian pada kantor
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Wilayah Surade Kabupaten Sukabumi yang
beralamat di Jl. Lodaya Sentra Desa Surade Kecamatan Surade Kabupaten
Sukabumi 43179. Penelitian ini dimulai dari bulan Agustus 2020 sampai dengan
Januari 2021. Dan berikut jadwal penelitiannya.

Tabel 1.1
Jadwal Penelitian

_ Tahun 2020-2021
No. Kegiatan
Agst Sept Okt Nov Des Jan

1. | Pra penelitian X

2. | Pengumpulan Data X X X X

3. | Analisis Data X X X

4. | Penyusunan Laporan X

5. | Sidang Usulan Penclitian X

6. | Bimbingan dan Perbaikan X X X X
7. | Sidang Skripsi X




