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Abstrak

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana Analisis Kepuasan
Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Kantor Camat Kecamatan Hulu Kuantan Kabupaten
Kuantan Singingi. Teknik penarikan sampel untuk Masyarakat yang ada di Kecamatan hulu
kuantan berjumlah 99 orang, dimana populasi Masyarakat yang ada di Kecamtan Hulu
Kuantan berjumlah 8,678 orang, maka penentuan sampel peneliti menggunakan teknik Teknik
sampling yang digunakan adalah simple random sampling ( secara acak). simple random
sampling adalah metode pengambilan anggota sampel dari populasi yang dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Penelitian ini menggunakan
dengan metode observasi, kuesioner dan dokumentasi. Dalam menganalisa data yang ada,
penulis menggunakan teknik metode kuantitatif. Namun berdasarkan hasil penyebaran
kuesioner yang telah di lakukan mengenai Analisis Kepuasan Masyarakat Dalam Pelayanan
Publik Di Kantor Camat Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi menghasilkan nilai rata-
rata 3,36 berarti berada pada interfal cukup memuaskan.
Kata kunci : Analisis Pelayanan, Kepuasan Masyarakat

Abstract
This research was conducted with the aim of knowing how to analyze community satisfaction in
public services at the sub-district office of Hulu Kuantan, Kuantan

Singingi district. The sampling technique for the community in Hulu Kuantan District is 99
people, where the population of the community in Hulu Kuantan District is 8,678 people, so the
researcher used a simple random sampling technique to determine the sample. Simple random
sampling is a method of taking sample members from a population that is carried out randomly
without regard to the strata in that population. This study uses the method of observation,
questionnaires and documentation. In analyzing existing data, the authors use quantitative
method techniques. However, based on the results of distributing questionnaires that have been
carried out regarding the Analysis of Community Satisfaction in Public Services at the Hulu
Kuantan Subdistrict Office, Kuantan Singingi Regency, it produces an average value of 3.36,
meaning it is in the quite satisfactory interval.

Keywords: Service Analysis, Community Satisfaction
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1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Masyarakat membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam
kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia
Pelayanan publik yang sering dibutuhkan dalam bentuk barang publik maupun
jasa publik. Contoh dari pelayanan dalam bentuk barang publik meliputi jalan
raya, air bersih, listrik dan sebagainya, sedangkan contoh pelayanan dalam
bentuk jasa publik meliputi pelayanan administrasi, kesehatan, pendidikan dan
penyelenggaraan transportasi. pelayanan publik diberikan kepada masyarakat
oleh pemerintah.

Salah satu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah organisasi adalah
memberikan pelayanan baik kepada unitl-unit kegiatan di dalam organisasi
maaupun kepada pihak di luar organisasi. Aktivitas pelayanan sangat
berpengaruh terhadap Pencapatan mutu dan kelancaran kegiatan organisasi serta
berpengaruh terhadap pencapaian tujuan organisasi secara keseluruhan.

Hal tersebut
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merupakan sebuah kewajiban yang harus dilakukan. Bagi organisasi publik,
pelayanan yang baik tercermin dari setiap efektivitas dan etisiensi kegiatan yang
dilakukan dengan lancar. Semakin cepat dan akurat pelayanan yang diberikan

maka kualitas pelayanan akan semakin baik.

Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan
publik sesuai yang telah diamanatkan dalam Undang-Undang. Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik Pasal 1 ayat ( menyebutkan
bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau peleyanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik™.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik bertanggu jawab dan terus
berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat.
Rendahnya mutu pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah
menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian masyarakat yang
pernah berurusan dengan aparatur pemerintahan Kecamatan selalu mengeluh dan
kecewa terhadap layanan yang diberikan. Ada sebagian masyarakat sampai saat
ini masih menganggap rendah terhadap kinerja pegawainya.

Pelayanan yang diberikan secara umum belum memuaskan masyarakat.
Pelayanan yang diberikan terlalu berbelit-belit dengan berbagai alasan yang
kurang dapat diterima oleh masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan
Cenderung tidak efektif dan efisien. Keadaan yang demikian membuat masyarakat
sebagai pengguna layanan publik tidak terpuaskan. Semua itu berakibat
masyarakat enggan mengurus Segala sesuatu yang berhubungan dengan birokrasi
pemerintah secara langsung. Salah satu kantor pemerihan yang aktivitasnya
memberikan pelayanan publik kepada masyarakat adalah Kantor Camat Hulu
Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi. Bentuk layanan yang diberikan
berhubungan dengan administrasi kependudukan dan layanan lainnya yang
berhubungan dengan pemerintahan ditingkat kecamatan. Layanan yang di berikan

contohnya:
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. Pelayanan Umum

No. Lingkup Pelayanan Umum

1. | Pelayanan legalisasi surat-surat keterangan

2. | Pelayanan legalisasi surat-surat pengantar

3. | Pelayanan Permohonan Surat Pemberitahuan Pelaksanaan

Penelitian.

Tabel 1.1 Pelayanan Umum

2. Pelayanan Administrasi Kependudukan

Pelayanan Administrasi kependudukan merupakan pelayanan yang
diselenggarakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Kuantan Kuantan Singingi. Untuk memudahkan masyarakat dalam
mengurus administrasi kependudukannya, Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Kuantan Singingi menyelenggarakan pelayanan administrasi
kependudukan di setiap kecamatan, termasuk di Kecamatan Hulu Kuantan yang
ruang pelayanannnya menjadi satu dengan Ruang Pelayanan Administrasi

Terpadu Kecamatan (Ruang Pelayanan PATEN).

No. Lingkup Pelayanan Administrasi Kependudukan
1. |KK
2. | KTP

3. Akta Kelahiran

4. Akta Kematian

5. | Surat Keterangan Pindah dll.

Tabel 1.2 Lingkup Pelayanan Administrasi Kependudukan

Berdasarkan pengamatan awal yang telah dilakukan di Kantor Camat
kecamatan hulu Kuantan, terdapat beberapa permasalahan yang dijumpai pada
bagian pelayanan. Fasilitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, pemenuhan

fasilitas pelayanan bagi pelanggan atau masyarakat merupakan salah satu hal yang
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perlu diperhatikan. Fasilitas pelayanan di Kantor Camat Hulu Kuantan dianggap
masin kurang memadai, seperti tempat duduk pada ruang tungu yang masi kurang,
dan belum tersedia tempat parkir yang nyaman serta tidak beraturan. Hal ini dapat
mengganggu dan menghambat kelancaran kegiatan pelayanan. Faktor lain yang
dapat menghambat kelancaran kegiatan pelayanan adalah keamanan di Kantor
Camat Hulu Kuantan dianggap masih kurang. Hal ini dapat dilihat dari belum
adanya petugas parkir, sehigga keamanan kendaraan masyarakat tidak terjamin.

Tujuan utama dari pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat.
Kepuasan ini dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan
standar pelayanan yang ditetapkan atau lebin baik dari standar pelayanan tersebut.
Permasalahan yang masih sering dikeluhkan oleh sebagian masyarakat adalah
daya tanggap aparaturnya. Ketika masyarakat datang pada saat kantor sudah buka,
masyarakat harus menunggu sekitar beberapa jam untuk mendapatkan pelayanan
dengan alasan aparatur yang harus sarapan terlebih dahulu dan kembali ke kantor
dengun waktu yang tidak ditentukan.

Kegiatan pelayanan yang diberikan Di Kantor Camat Hulu Kuantan akan
dinilai dari tingkat kepuasan masyarakat. Penilaian yang diberikan masyarakat
menentukan ukuran kinerja pelayanan publik. Kegiatan yang dapat dilakukan
untuk mengetahui pelayanan publik adalah dengan mengukur tingkat kepuasan
masyarakat.

Berdasarkan pengamatan peneliti ditemukan beberapa permasalahan
mengenai Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik Di Kantor Camat
Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi masih banyak pegawai kantor camat
Hulu Kuantan yang kurang memuaskan dalam melakukan pelayanan yaitu
responsif yang lambat.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, yang sekaligus juga melatar belakang
penulisan untuk menuangkan dalam sebuah penelitian dengan judul “Analisis
Kepuasan Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Kantor Camat Hulu
Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi."

2. LANDASAN TEORI

2.1 Teori/Konsep Ilmu Administrasi Negara
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Secara Etimologis, administrasi berasal dari kata ad dan ministrate yang
berarti melayani, membantu, memenuhi, melaksanakan, menerapkan,
mengendalikan, menyelenggarakan, mengarahkan, menghasilgunakan, mengelola,
melaksanakan. mengemudikan, mengatur, mengurus. mengusahakan, dan
mendayagunakan.

Menurut Pasalong (2017:3) Administrasi adalah pekerjaan terencana yang
dilakukan oleh sekelompok orang dalam bekerjasama untuk mencapai tujuan atas
dasar efektif, efisien, dan rasional.

2.2 Teori/Konsep pelayanan publik

Secara etimologi, kamus besar bahasa indonesia mengatakan pelayanan
ialah "usaha melayani orang lain". Menurut Hayat (2017: 22) pelayanan adalah
pemberian hak dasar kepada warga negara atau masyarakat susuai dengan
kebutuhan dan kepentingannya yang di atur oleh perundang- undangan.Pelayanan
mempunyai makna yang melayan: orang yang dilayani. Jika melayani, maka
sejatinya adalah memberikan pelayanan pengabdian sccara profesional dan
proporsional. Bentuk dan cara pelayanan juga merupakan bagian dari makna yang
tidak terpisahkan darn pelayanan itu sendir. Pelayanan berarti melayani secara
sungguh- Sungguh kepada orang yang dilayani untuk memenuhi kebutuhan dan
kepentingannya dalam rangka memberikan kepuasan dan kemanfaatan.

2.3 Teori/ Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia

Secara umum dapat dikemukan bahwa “Manajemen adalah suatu keahlian
untuk merencanakan, melaksanakan, dan mengawasi penggunaan sumber daya
secara efektif serta efisien dalam rangka mencapai suatu tujuan. Manajemen
merupakan proses perencanaan dan pelaksanaan kegiatan guna mencapai tujuan
organisasi dan bekerjasama dengan orang lain serta sumber daya yang dimiliki
organisasi tersebut.

2.4 Teori/Konsep Organisasi

Menurut Kamus Besar Indonesia (KBBI), organisasi adalah kesatuan
(susunan dan sebagainya) yang terdiri dari atas bagian-bagian dalam perkumpulan
dan sebagainya untuk tujuan tertentu atau kelompok kerja sama antara orang-

orang yang diadakan untuk mencapai tujuan bersama.
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Menurut Miftah Thoha (2014:113), “Organisasi merupakan suatu batasan-
batasan tertentu dengan demikian seorang yang melakukan hubungan interaksi
dengan lainnya tidak atas kemauan sendiri.Mereka dibatasi oleh aturan-aturan
tertentu”.

2.5 Teori/ konsep kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggaraan
pelayanan publik. Biaya pelayanan adalah segala biaya ( dengan nama atau
sebutan apapun) sebagai imbalan jasa atas pemberian pelayanan publik, yang
besaran dan tatacara pembayarannya ditetapkan oleh penjabat yang berwenang
sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan. Unsur pelayanan adalah faktor
atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat
sebagai variabel penyusunan indeks kepuasan masyarakat untukk mengetahui

kinerja unit pelayanan.
3. METODE PENELITIAN

Dalam Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif,
dimana penelitian kuantitatif ini dapat diterapkan pada kejadian/peristiwa yang
dapat diekspresikan dalam bentuk jumlah atau kuantitas. Penelitian kuantatif
adalah metode penelitian yang menggunakan statistic dengan mengumpulkan data
kuantitatif dari studi penelitian.

(Menurut Muri Yusuf dalam metode penelitian kuantitatif, kualitatif dan
penelitian gabungan, 2016 : 45) data yang dikumpulkan tersebut berupa angka
sebagai lambang dari peristiwa atau kejadian dan dianalisis menggunakan teknik
statistik.

Menurut Sugiyono (2017:11), penelitian kuantitatif dalam melihat hubungan
variabel terhadap obyek yang diteliti lebih bersifat sebab dan akibat (kasual),
sehinngga dalam penelitiannya ada variabel independen dan dependen.

Populasi dalam dunia penelitian dalam buku penelitian kuantitatif adalah
segala hal yang menyangkut objek penelitian sebagai sumber data penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Masyarakat di Kecamatan Hulu
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Kuantan yang berjumlah 8.678 jiwa terdiri dari 4.325 laki-laki dan 4.352
perempuan sumber data Kecamatan Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi.
Dalam metode ini, sampel diambil dengan pertimbangan tertentu, atau kriteria

yang memiliki hubungan yang erat dengan kriteria populasi.

Sampel adalah setengah dari popoulasi yang akan diteliti. Dengan kata lain,
sampel adalah cara pengumpulan data dengan mengambil sebagian anggota
populasi untuk diteliti atau pengumpulan data melalui sampel.

Sedangkan penarikan besaran sampel, menggunakan rumus Slovin,
sehingga penghitungan sampel yang dilakukan yaitu dengan nilai kritis 10%,
sebaigai berikut :

Rumus yaitu :

N
T TENe
Keterangan :
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah seluruh populasi
e = Persentase kelonggaran ketidakterikatan karena kesalahan

pengambilan sampel yang masih diinginkan

(1%, 5% atau 10%)

8.678
14+8.678 (10%)*

8.678
1+8.678 (0,01)

8.678
1+86.78

__ 8678

8.778

n =99 orang maka jumlah respondennya berjumlah 99 orang.
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Kuesioner adalah pertanyaan secara rinci dan tertulis yang telah
direncanakan sebelumnya. Kuesioner terbagi menjadi dua yakni kuesioner
tertutup adalah (peneliti telah menyediakan pilihan jawaban) dan kuesioner
terbuka (responden berkesempatan untuk bebas menjawab pertanyaan).

Angket dalam penelitian ini adalah angket tertutup. Angket tertutup adalah
angket yang disajikan dalam bentuk sedemikian rupa sehingga responden tinggal
memberikan tanda check list (V) pada kolom atau tempat yang sesuai, dengan
angket langsung menggunakan skala bertingkat. Skala bertingkat dalam angket ini
menggunakan modifikasi skala likert dengan 4 pilihan jawaban, yaitu “Sangat
memuaskan”, “memuaskan”, “kurang memuaskan”, “Tidak memuaskan”.

Teknik analisa data yang digunakan adalah metode yang bersifat deskriptif
kuantitatif, dimana dalam penelitian kuantitatif mengunakan instrumen yang
digunakan untuk melakukan pengukuran dengan tujuan untuk menghasilkan data
yang akurat, maka setiap instrumen mengunakan skala.

Jawabam item instrumen yang berupa pertanyaan dengan mempunyai

gradasi sangat positif dan sangat negative atau berupa kata-kata antara nya :

Tabel 3.1 : Skala Pengukuran Kepuasan Masyarakat Dalam Pelayanan
Publik Di Kantor Camat Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan

Singingi..
Bobot
Alternatif Jawaban | Favorable | Unfavorable

(+) )
Sangat memuaskan 4 1
memuaskan 3 2
Kurang memuaskan 2 3
Tidak tidak memuaskan 1 4

Setelah membuat tabulasi data, penulis menghitung skor masing-masing
item, skor masing-masing responden, serta rata-rata skor responden. Kemudian
data disajikan dengan persentase. Dalam pengolahan data tersebut digunakan

rumus sebagai berikut :
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini penulis menentukan banyak kelas interval sebesar

5,rumus yang digunakan sebagai berikut :
1,00 — 1,79 = Tidak Memuaskan
1,80 — 2,50 = Kurang Memuaskan
2,60 - 3,39 = Cukup Memuaskan
3,40 — 4,19 = Memuaskan
4,20 — 5,00 = Sangat Memuaskan

Untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat terhadap Pelayanan

Publik di Kantor Camat Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan Siangingi yang

dipaparkan berikut ini :

Sangat Memuaskan

Memuaskan

Cukup memuaskan

Kurang Memuaskan

Tidak Memuaskan

: Jika rata-rata hasil penelitian terhadap seluruh
indikator yang telah ditetapkan berada pada rentang
4,20 -5,00

: Jika rata-rata hasil penelitian terhadap seluruh
indikator yang telah ditetapkan berada pada rentang
3,40 -4,19

: Jika rata-rata hasil penelitian terhadap seluruh
indikator yang telah ditetapkan berada pada rentang
2,60 —3,39

. Jika rata-rata hasil penelitian terhadap seluruh
indikator yang telah ditetapkan berada pada rentang
1,80 - 2,59

: Jika rata-rata hasil penelitian terhadap seluruh
indikator yang telah ditetapkan berada pada rentang
1,00 -1,79
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Berdasarkan analisis diatas dari hasil sebaran kuesioner didapat nilai rata-
rata hasil penelitian yaitu 3,36 yang berada pada interval Cukup memuaskan. Jika
rata- rata penelitian terhadap seluruh indikator yang telah ditetapkan berada pada
rentang 2.60 - 3,39 berarti Cukup memuaskan hal ini dikarenakan dari 6 indikator
yang digunakan pada penelitian ini yaitu Prosedur Pelayanan, Persyaratan
Pelayanan, saran dan masukan, perilaku dan pelaksana, waktu penyelesaian,
Kewajaran Biaya Pelayanan, Dari hasil sebaran kuesioner rata-rata Cukup
memuaskan.

Indikator Prosedur Pelayanan di Kantor Camat Hulu Kuantan sebaran
kuesioner didapat nilai rata-rata hasil penelitian yaitu 2,26 yang berada pada
interval cukup memuaskan, yang mana prosedur pelayanan yang diberikan Kantor
Camat sudah cukup memuaskan, terlihat dengan cukup mudah dipahami alurnya
tidak terlalu berbelit-belit. Namun dari segi disiplin kurang sebab masyarakat
sudah berdatangan ke Kantor Camat, sedangkan pegawai masih ada yang belum
ada ditempat pemberian pelayanan. Yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Indikator Persyaratan Pelayanan di Kantor Camat Hulu Kuantan . Sebaran
kuesioner didapat nilai rata-rata hasil penelitian yaitu 3,16 yang berada pada
interval Cukup memuaskan. Yang mana persyaratan yang diberikan sudah cukup
baik, terlihat dari masyarakat yang datang sudah membawa persyaratan sesual
kebutuhan untuk memperoleh pelayanan. Syarat yang harus dipatuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan , baik persyaratan teknis maupun administratif.

Indikator Saran Dan Masuakan Di Kantor Camat Hulu Kuantan, sebaran
kuesioner didapat nilai rata-rata yaitu 2,93 yang berada pada interval cukup
memuaskan. Yang mana petugas memberikan arahan atau masukan terhadap

suatu permasalahan dalam pelayanan.

Indikator perilaku dan pelaksana sikap petugas dalam memberikan
pelayanan di kantor camat hulu kuantan, sebaran kuesioner di dapat nilai rata-rata
3,05 yang berada pada interval cukup memuaskan. Yang mana petugas yang ada

di kantor camat hulu kuantan sudah melakuakan tugasnya sesuai dengan bidang
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pelayanan yang ada. Yang mana petugas yang memberikan pelayanan memang
lebih fokus untuk melayani masyarakat yang datang ke Kantor. sebuah hal yang
berupa ulasan, anjuran ataupun solusi terhadap suatu hal baik itu bisa berupa
permasalahan,situasi yang sedang membutukan pendapat ataupun masukan dalam

melakukan suatu hal.

Indikator waktu penyelesaian atau jangka waktu yang diperlukan untuk
penyelesaian sebuah pelayanan di kantor camat hulu kuantan, sebaran kuesioner
di dapat nilai rata-rata 3,41 yang berada pada interval memuaskan. Dimana
jangka waktu penyelesaian di kantor camat hulu kuantan sudah tepat waktu.
jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan sebuah proses pelayanan dari

setiap jenis pelayanan.

Indikator kewajaran biaya pelayanan di Kantor Camat Hulu Kuantan,
sebaran kuesioner didapat nilai rata-rata yaitu 3,37 yang berada pada interval
Cukup Baik. yang mana masyarakat tidak di kenakan biaya untuk memperoleh
pelayanan tetapi masiah ada petugas yang memberikan pelayanan kepada
sebagian masyarakat di pungut biaya terkai pelayanan. yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara

penyelenggara dan masyarakat.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil sebaran kuesioner yang telah dilakukan mengenal Analisis
Kepuasan Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Kantor Camat Hulu Kuantan
Kabupaten Kuantan Singingi yang menghasilkan nilai rata-Tata 3,36 berarti
berada pada interval Cukup memuaskan. Hal ini dikarenakan dari indikator yang
digunakan pada penelitian ini yaitu Prosedur pelayanan, Persyaratan pelayanan,
saran dan masukan, perilaku dan pelaksana, waktu penyelesaian, dan kewajaran
biaya pelayanan sudah cukup memuaskan.
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian diatas, maka

peneliti memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan masukan dan
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pertimbangan agar Analisis kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik di

kantor Camat Hulu Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi dapat terlaksana dan

berjalan dengan baik. Adapun saran-saran tersebut yaitu:

1. Memberikan pemahaman kepada masyarakat tentang proses administrasi
pelayanan dikantor camat hulu kuantan

2. Memudahkan masyarakat dalam proses administrasi pelayanan, sehingga
masyarakat bisa merasa puas

3. Diharapkan petugas lebih bisa disiplin terutama mengenai waktu tugas.
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