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ABSTRAK 

Pahlevi, Muhammad Satria. 2019. Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Pelayanan di Dinas Kependudukan dan catatan Sipil Kabupaten Madiun. Skripsi. 

Program Studi Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan, Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo. Pembimbing I Ardhana Januar Mahardhani, S.AP,M.KP 

dan Pembimbing II Prihma Sinta Utami, M.Pd. 

Penelitian ini bertujuan untuk: Menganalisis kepuasan masyarakat menggunakan 

14 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat pada pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Madiun. Penelitian ini menggunakan penelitian Kuantitatif 

deskriptif dengan sumber data dari masyarakat yang menggunakan jasa pelayanan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Madiun. Prosedur pengumpulan 

data dalam penelitian ini dengan cara menyebar kuisioner pada masyarakat yang sedang 

berkunjung di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Madiun yang telah 

menggunakan jasa pelayanan. Teknik analisis data yang digunakan yaitu dengan 

menggunakan pengukuran nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang didasarkan 

pada Kep.MENPAN No. 25 tahun 2004. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat di  Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Madiun melalui 14 unsur pelayanan 

yang telah di teliti menyatakan bahwa pelayanan dengan nilai IKM 3,28 dengan angka 

konversi sebesar 82 dengan rentang nilai skor 25-100, menunjukkan kualitas pelayanan 

pada tingkat yang sangat baik. Berdasarkan 14 unsur pelayanan yang diteliti kepastian 

jadwal pelayanan memperoleh hasil tertinggi dengan nilai IKM sebesar 85,5 dengan 

kategori sangat baik dan unsur dengan nilai terendah terdapat pada unsur kesopanan dan 

keramahan petugas dengan nilai IKM sebesar 80 dengan kategori baik.    

Kata kunci : 14 Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat, Pelayanan, Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Madiun. 
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ABSTRACT 

 

Pahlevi, Muhammad Satria. 2019. Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Pelayanan di Dinas Kependudukan dan catatan Sipil Kabupaten Madiun. Essay. 

Pancasila and Citizenship Education Study Program, Muhammadiyah Ponorogo 

University. Advisor I Ardhana Januar Mahardhani, S.AP,M.KP and Advisor II Prihma 

Sinta Utami, M.Pd. 

This study aims to: Analyze community satisfaction using 14 elements of the 

Community Satisfaction Index in services at the Population and Civil Registry Office of 

Madiun Regency. This research uses descriptive quantitative research with data sources 

from people who use services in the Population and Civil Registry Office of Madiun 

Regency. Data collection procedures in this study by distributing questionnaires to 

people who are visiting the Population and Civil Registry Office of Madiun Regency 

who have used services. Data analysis technique used is to use the measurement of the 

value of the Community Satisfaction Index (IKM) based on Kep.MENPAN No. 25 of 

2004. 

The results of this study indicate that the level of community satisfaction in the 

Population and Civil Registry Office of Madiun Regency through 14 service elements 

that have been thoroughly stated that the service value of the IKM is 3.28 with a 

conversion rate of 82 with a range of score scores of 25-100, indicating the quality of 

service at very good rate. Based on the 14 service elements studied, the certainty of 

service schedules obtains the highest results with the IKM value of 85.5 with the 

excellent category and the element with the lowest value is the element of courtesy and 

friendliness of officers with the IKM value of 80 with the good category. 

Keywords: 14 Elements of Community Satisfaction Index, Service, Population and 

Civil Registration Office, Madiun Regency. 
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MOTTO 

 

“Yakinlah Kau Bisa dan Kau Sudah Separuh Jalan Menuju Kesana” 
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