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MOTTO 

 

“Barang siapa keluar untuk mencari ilmu  

maka dia berada di jalan Allah” 

(HR.Turmudzi) 

 

“Together we are stronger.” 

(Nelly Nadia) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.” 

(Q.S. Al-Insyirah: 5-6) 

 

“A goal without any plan is only a wish” 

(Anonim) 
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SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN 

PUBLIK DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL  

KABUPATEN KLATEN (PELAYANAN PEMBUATAN E-KTP) 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Klaten dalam melayani pembuatan e-KTP melalui Nilai Konversi IKM berdasarkan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

 Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik non-probability sampling dengan menggunakan data hasil dari kuesioner, 

observasi, dokumentasi, dan wawancara tidak terstruktur.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) pelayanan publik pembuatan e-KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Klaten adalah 2,91 dengan angka konversi I K M sebesar 72,75. 

Maka tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan e-KTP di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Klaten berada dalam kategori 

kurang puas. Hasil penghitungan dari 9 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat adalah 

sebagai berikut: (1) Persyaratan memiliki nilai konversi IKM sebesar 72,75 dengan 

kategori kurang puas. (2) Prosedur memiliki nilai konversi IKM sebesar 62 dengan 

kategori tidak puas. (3)Waktu pelayanan memiliki nilai konversi IKM sebesar 

72,75 dengan kategori kurang puas. (4) Biaya/tarif memiliki nilai konversi IKM 

sebesar 89 dengan kategori sangat puas. (5) Produk layanan memiliki nilai konversi 

IKM. (6) Kompetensi pelaksana memiliki nilai konversi IKM sebesar 73,5 dengan 

kategori kurang puas. (7) Perilaku pelaksana memiliki nilai konversi IKM sebesar 

65,75 dengan kategori kurang puas. (8) Sarana dan prasarana memiliki nilai IKM 

sebesar 60 dengan kategori tidak puas. (9) Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan memiliki nilai konversi IKM sebesar 51,5 dengan kategori tidak puas. 

Kepuasan masyarakat berkaitan antara tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya. Apabila 

masyarakat belum merasa puas, hal ini mengindikasikan kinerja penyelenggara 

publik tersebut belum baik. Untuk meraih kemajuan, harus menyadari pentingnya 

meningkatkan produktivitas kerja. Sehingga kinerja Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Klaten perlu diperbaiki.  

 

Kata Kunci :Pelayanan Publik, Indeks Kepuasan Masyarakat 
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PUBLIC SATISFACTION SURVEY ON PUBLIC SERVICES IN THE 

DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL REGISTRY OF KLATEN 

REGENCY (SERVICE OF  MAKING E-ID card) 

 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the level of public satisfaction of public 

services in the Department of Population and Civil Registry of Klaten Regency in 

serving the making of e-ID card through IKM Conversion Value based on the 

Regulation of the Minister of Administrative Reform and Bureaucratic Reform No. 

14 of 2017 About Guidelines for Arrangement of Public Satisfaction Survey 

Organizer Unit Public Service 

This research uses descriptive research type with quantitative approach. The 

sampling technique used in this research is the non-probability sampling technique 

by using the result data from the questionnaire, observation, documentation, and 

unstructured interview. 

 The result of the research shows that the value of Public Satisfaction Index/ 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) of public service on the service of making e-

ID card in the Department of Population and Civil Registry of Klaten Regency is 

2.91 with IKM conversion rate of 72.75. This result indicates that the level of public 

satisfaction on the service of making e-ID card in the Department of Population and 

Civil Registry of Klaten Regency is in the category of less satisfied. The calculation 

results of the 9 elements of the Satisfaction Index are presented as follows: (1) The 

requirement has an IKM conversion value of 72.75 with less satisfied category. (2) 

The procedure has an IKM conversion value of 62 under the category of not 

satisfied. (3) The service time has an IKM conversion value of 72.75 with less 

satisfied category. (4) Cost/tariff has an IKM conversion value of 89 with a very 

satisfied category. (5) Service products have an IKM conversion value. (6) The 

implementing competence has an IKM conversion value of 73.5 with less satisfied 

category. (7) Implementing Behavior has an IKM conversion value of 65.75 with 

less satisfied category. 8) Facilities and infrastructure have an IKM value of 60 with 

the category of not satisfied. (9) Complaint handling, suggestions and inputs have 

an IKM conversion value of 51.5 with the category of not satisfied. Community 

satisfaction is related to the level of one's feelings after comparing perceived 

performance/result with expectations. If people are not satisfied, this indicates that 

the performance of the public organizers is not good. To achieve progress of better 

services, they must realize the importance of increasing work productivity. On 

another word,  the performance of the Department of Population and Civil Registry 

of Klaten Regency needs to be improved. 

 

Key words: Puclic Service, Public Satisfaction Index 

  


