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The purpose of this study was to determine the level of community satisfaction with 

the online administration and population service program (Dispendukcapil), namely 

the E-Pak Ladi.di program in Pasuruan Regency by looking at the influence of service 

quality and communication effectiveness. Data collection was carried out by 

distributing questionnaires with the accidental sampling technique and a sample of 98 

people was obtained using the Slovin formula. Data were analyzed using Canonical 

Correlation Analysis which is an analytical method used to identify and calculate the 

association between two pairs of variables. . The results showed that community 

satisfaction with the E-Pak Ladi program in Cukurgulung Village, Pasuruan Regency 

was dominantly influenced by the effectiveness of communication. While community 

satisfaction, the factor that is dominantly influenced by the effectiveness of 

communication is that the community understands the stages of activity or 

management in the E-Pak Ladi program and the community understands the 

importance of this program from the written media in the village hall. 
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1. PEMDAHULUAN 

Negara Republik Indonesia berdasarkan Pancasila dan Undang – Undang Dasar 1945 mempunyai kewajiban 

memberikan perlindungan serta pengakuan atas status pribadi dan status hukum bagi penduduk yang berada di dalam 

dan/atau di luar wilayah Republik Indonesia. Sehingga setiap peristiwa yang menyangkut kependudukan perlu 

memiliki bukti dengan melakukan pencatatan dan keadministrasian sesuai ketentuan undang-undang. 

Berdasar Peraturan Bupati Nomor 56 tahun 2018 terbentuk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Pasuruan dengan pengaturan  kedudukan, susunan organisasi serta tugas pokok dan fungsi. Dengan visi 

yang terbentuk dengan konsep mewujudkan pelayanan yang profesional yaitu menuju Kabupaten Pasuruan yang 

Maslahat, Sejahtera dan Berdaya Saing maka Dispendukcapil melakukan pendekatan pelayanan kepada masyarakat 

melalui program E-Pak Ladi. 

Program E-Pak Ladi merupakan pelayanan administrasi kependudukan secara elektronik dengan proses 

pelaksanaan pendaftaran dan pengambilan dokumen kependudukan cukup di desa setempat meliputi pelayanan Kartu 

Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akta Kelahiran, Akta Perkawinan, Akta Perceraian, akta Pengakuan 

Anak dan Akta Pencatatan Sipil lainnya. Program ini mulai dijalankan tahun 2020 saat pandemi covid yang 

menyebabkan masyarakat kesulitan mengurus dokumentasi kependudukan.  

Layanan elektronik menjadi solusi dinas Dispendukcapil menjaga kualitas pelayanan dan hal ini sejalan dengan 

Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 19 tahun 2018 serta Peraturan Menteri Republik Indonesia nomor 7 tahun 

2019 terkait pelayanan administrasi kependudukan yang dilakukan secara online sehingga tercapai percepatan 

penyelesaian pengurusan dokumen kependudukan menjadi 2 hari kerja dari 5 hari kerja.  

Sebagai program baru yang ditawarkan Dispenduk Capil Kabupaten Pasuruan maka telah ditargetkan Pelayanan 

Kependudukan Langsung Jadi ( kios e-Pak Ladi) mampu menjangkau 365 desa/kelurahan se-Kabupaten Pasuruan pada 

tahun 2022. Sementara dalam pencapaian target itu ada permasalahan yang ditemukan di lapangan dan segera 

diselesaikan diantaranya sarana dan prasarana penunjang seperti internet yang tidak semua desa bisa mengaksesnya 

dengan baik (Dispenduk Capil Kabupaten Pasuruan, 2022). 

Kepuasan masyarakat merupakan kondisi yang sangat penting sebagai pengukur keberhasilan suatu program, 

kebijakan maupun produk tertentu yang ditawarkan. Sebagai penyelenggara pelayanan publik suatu instansi harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang baik, efektif dan efisien dengan memaksimalkan potensi yang dimilikinya seperti 

sarana dan prasarana, sumberdaya manusia serta perangkat teknologi yang ada.  
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Kepuasan masyarakat juga sebagai respon atas produk dan layanan yang telah memenuhi kebutuhan dan 

harapan (Zeithaml et al., 2013). 

 Kualitas pelayanan sangat menentukan sebuah kepuasan akan tetapi untuk menilainya bukanlah pekerjaan 

mudah apalagi menyangkut pelayanan publik dalam bidang jasa atau administratif. Kualitas pelayanan merupakan 

perbandingan pelayanan yang dirasakan pelanggan dengan yang diharapkan (Parasuraman et al., 1988). Jika pelayanan 

yang diterima sudah sesuai dengan harapan maka kualitas layanan bisa diartikan baik dan memuaskan, jika sebaliknya 

dikatakan kualitas layanan buruk. Baik tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan pemberi layanan 

memenuhi harapan secara konsisten. 

Efektifitas sebuah kondisi yang menunjukkan tingkat keberhasilan kegiatan manajemen mencapai tujuan. 

Komunikasi merupakan proses menyampaikan pesan oleh penyampai pesan (komunikator) kepada penerima pesan ( 

komunikan) melalui media yang menimbulkan akibat tertentu. 

Efektifitas komunikasi merupakan proses menyampaikan pesan dengan harapan tercapai tujuan dari isi pesan serta 

memberikan umpan balik (feed back) sehingga menimbulkan komunikasi yang efektif. 

 

2. RESEARCH METHOD 

Pengukuran Kepuasan Masyarakat 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat yang tercapai perlu dilakukan dengan indikator yang bisa 

menjadi dasar pengukuran. Menurut (Zeithaml et al., 2013) terdapat 4 indikator yaitu : 

1. Kualitas produk atau jasa  

Kepuasan akan tercapai terhadap produk atau jasa apabila kualitas produk atau jasa memiliki kualitas yang bagus. 

2. Kualitas pelayanan 

Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan yang dberikan sesuai harapan sehingga harus mengetahui apa yang 

diinginkan. 

3. Emosional 

Perasaan pelanggan akan muncul rasa bangga, puas dan kagum jika pemberi layanan bersikap tangap dan cepat. 

4. Biaya 

Pelanggan akan puas jika tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan serta membuang waktu yang banyak untuk 

mendapatkan layanan. 

 

Pengukuran Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang baik sebagai harapan pelanggan untuk bisa menerimanya dapat diukur dengan indikator 

(Parasuraman et al., 1988) diantaranya : 

1. Bukti langsung/bukti fisik (tangible) 

Kemampuan pemberi layanan menunjukkan eksistensi kepada pelanggan yaitu sarana prasarana serta lingkungan 

sekitar. 

2. Kehandalan ( reliability ) 

Kemampuan pemberi jasa / layanan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan akurat dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

Merupakan kemampuan perusahaan memberikan pelayanan yang ceat dan tepat melalui komunikasi yang jelas.   

4. Jaminan ( assurance) 

Pengetahuan pemberi layanan memperlakukan pelanggan dengan sikap sopan, kredibel serta aman sehingga 

menumbuhkan rasa percaya. 

5. Empathy 

Pemberian perhatian yang tulus kepada pelanggan dengan dasar memahami keiginan konsumen. 

 

Pengukuran Efektifitas Komunikasi 

Komunikasi yang efektif akan memberikan ketepatan menyampaikan pesan sehingga maksud dan tujuan akan 

tercapai. Umpan balik yang positif serta reaksi yang mendukung tersampainya pesan dari pemberi pesan kepada 

penerima pesan menjadi tujuan utama. 

Beberapa hal menjadi indikator bagaimana ekefektifan komunikasi ini bisa diukur. Menurut (Hardjana, 2000) 

indikator dari efektifitas komunikasi yaitu penerima atau pemakai (receiver), isi pesan (content), ketepatan waktu 

(timing), media komunikasi (media ), format (format) dan sumber pesan (source). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat 

Pemerintah memiliki fungsi utama  sebagai lembaga pelayanan umum (public service), tetapi juga berfungsi 

sebagai lembaga pembangunan (development) dan pemberdayaan masyarakat (empowerment). Tetapi dalam 
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kenyataannya masyarakat masih mengeluh dengan layanan yang tidak sesuai ekspektasi dan jauh dari memuaskan 

(Beda Daton, 2022). 

Sesuai penelitian (Sonani & Anisa Yulia, 2021) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Senada dengan penelitian (Mayasari, 2020) bahwa kualitas pelayanan memberikan kepuasan 

yang signifikan terhadap masyarakat pada pelayanan publik yang diterimanya.  

  

Pengaruh Efektifitas Komunikasi terhadap Kepuasan Masyarakat 

Komunikasi merupakan hal yang sangat penting sebagai upaya agar maksud dari suatu pesan bisa tersampaikan 

dengan benar. Melihat pentingnya fungsi komunikasi dalam setiap kegatan manusia maka perlu keefektifan dalam 

menjalankan komunikasi itu sendiri sehingga tidak menimbulkan kesalahpahaman. Sesuai hasil penelitian (AYU 

RATNASARI, 2021) bahwa efektifitas komunikasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan yang dirasakan 

masyarakat. Selain itu diperoleh kesimpulan juga bahwa efektifitas komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Damayanti and Putro Handrito). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Data  

Populasi pada penelitian merupakan seluruh masyarakat pengguna layanan di Desa Cukurguling Kecamatan Lumbang 

Kabupaten Pasuruan  sejumlah 6.001 jiwa. 

Pengambilan sampel sebagai bagian dari jumlah serta ciri – ciri yang dimiliki oleh populasi digunakan dalam penelitian 

(Sugiyono, 2017). Teknik penentuan sampel dengan menggunakan teknik sampling incidental  yaitu pengambilan sample secara 

kebetulan. Adapun metode pengambilan sample menggunakan rumus slovin yang merupakan formula penghitungan sample 

minimal apabila perilaku dari populasi mempunyai jumlah yang sangat besar dan menghasilkan jumalh responden sebanyak 98 

orang. 

 

𝑁 

𝑛 =   

        1+𝑁𝑒 2  

6.001 

𝑛 =   

       1+6.001(10%) 2  

 

6.001 

𝑛 =   

       1+6.001(0.1) 2  

 

125 

𝑛 =   

        60,01  

 

𝑛 = 98,36 

 

Operasionalisasi Variabel 

Penelitian ini menggunakan Kualitas Pelayanan dan Efektiftas Komunikasi sebagai variabel independen dan 

Kepuasan Masyarakat sebagai variabel dependen. Pengukuran tiap variabel disajikan yaitu: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) merupakan perbandingan pelayanan yang dirasakan pelanggan dengan yang diharapkan. 

Dalam hal fokus pada pelayanan tenaga program E-Pak Ladi yang ditempatkan di desa sebagai program pelayanan 

online dari Dispendukcapil. 

2. Efektifitas Komunikasi (X2) merupakan proses menyampaikan pesan dengan harapan tercapai tujuan dengan 

umpan balik yang positif. Dalam hal ini cara berkomunikasi petugas dalam melayani masyarakat mengurus 

keperluan administrasi dan kependudukan di balai desa menjadi fokus dalam penelitian ini. 

2.  Kepuasan Masyarakat (Y). Dalam penelitian ini kondisi yang sangat penting sebagai pengukur keberhasilan suatu 

program, kebijakan maupun produk tertentu yaitu program E-Pak Ladi. 

 

Metode Analisis  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Canonical Correlation Analysis adalah sebuah metode 

analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi dan menghitung asosiasi antara dua pasang variabel. Analisis ini 

berfokus untuk mencari korelasi antara kombinasi linear dari satu kelompok variabel dengan kombinasi linear dari 
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kelompok variabel lainnya. Analisis dilakukan dengan mencari pasangan kombinasi linear dari beberapa variabel 

dengan nilai korelasi yang terbesar, lalu akan dilakukan pencarian pasangan kombinasi linear lagi antara beberapa 

variabel yang terpisah dari kelompok sebelumnya. Canonical Correlation mengukur kekuatan dari asosiasi antara dua 

kelompok variabel, metode ini mengubah relasi multidimensional menjadi beberapa pasang "canonical variables" 

(Johnson et al., 2013)  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Sumber : Data diolah (2022) 

Dari 8 indikator pada variabel Kepuasan Masyarakat terdapat 2 indikator yang signifikan dipengaruhi oleh 

varibel Kualitas Pelayanan dan Efektifitas Komunikasi. 

1. Indikator kualitas produk atau jasa mendapat nilai R-Squared sebesar 79,86% dari keseluruhan pengaruh yang 

diterima dari variabel kualitas pelayanan dan efektifitas komunikasi. Pertanyaan yang memiliki nilai korelasi 

terbesar yaitu 1,07 bahwa pelayanan yang diberikan sangat sesuai dengan harapan masyarakat. 

2. Indikator kualitas pelayanan  mendapat nilai R-Squared sebesar 71,80% dari keseluruhan pengaruh yang diterima 

dari variabel kualitas pelayanan dan efektifitas komunikasi dan kurang signifikan. 

 
3. Sedangkan variabel independen yang berpengaruh dominan terhadap variabel kepuasan masyarakat yaitu 

efektifitas komunikasi.  

4. Variabel efektifitas komunikasi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada indikator kualitas 

produk dan jasa adalah bahwa tahapan dalam program E-Pak Aldi mudah untuk dimengerti masyarakat yaitu 

dengan nilai koefisien sebesar -1,711. 

5.  Variabel efektifitas komunikasi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada indikator kualitas 

pelayanan adalah bahwa masyarakat mengetahui manfaat program E-Pak Ladi dari media tulis yang ada di desa 

( brosur, banner dll )  yaitu dengan nilai koefisien sebesar -2,34. 

 

5. PENUTUP 

Kesimpulan 

Setelah dilakukan pengujian dan analisis data dalam penelitian ini, maka dapat diambil beberapa kesimpulan yaitu 

kepuasan masyarakat terhadap program E-Pak Ladi di desa Cukurguling Kabupaten Pasuruan lebih banyak di pengaruhi oleh 
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efektifitas komunikasi yaitu kualitas produk atau jasa serta kualitas pelayanan. Sedangkan kepuasan masyarakat faktor yang 

dominan dipengaruhi efektifitas komunikasi adalah bahwa masyarakat memahami tahapan kegiatan atau pengurusan dalam 

program E-Pak Ladi serta masyarakat memahami pentingnya program ini dari media tulis yang ada di balai desa. 

 

Saran 

Penelitian selanjutnya hendaknya menambahkan variabel lainnya dan data tahunan hingga 10 tahun terakhir 

agar hasil penelitian menjadi lebih baik lagi. Selain itu, penelitian selanjutnya juga hendaklah memasukkan lebih 

banyak variabel independen lain,  sehingga memiliki cakupan yang lebih luas. Selain itu juga dapat dimasukkan dua 

atau lebih variabel dependen untuk dapat dilihat perbandingannya. Kemungkinan juga bisa melakukan penelitian di 

seluruh wilayah kabupaten Pasuruan. 
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