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ABSTRAK 

Putri Zanuarita Pengaruh Latar Belakang Masyarakat Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pada Program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo, Skripsi, PPKn, FKIP UN 

PGRI Kediri, 2023. 

Kata Kunci: Masyarakat, Tingkat Kepuasan, Adminstrasi 

 

Suatu program dapat dikatakan berjalan dengan baik apabila kepuasan/harapan 

masyarakat terhadap program dapat terpenuhi. Salah satu faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan adalah faktor demografi dan faktor sosioekonomi. 

Oleh karena itu, tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang 

melatarbelakangi tingkat kepuasan program SAHAJA yang meliputi faktor 

demografi yaitu usia dan jenis kelamin dan faktor sosioekonomi yaitu tingkat 

pendidikan dan jenis pekerjaan. Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan 

kuantitatif dengan metode analisis chi square. Hasil penelitian didapatkan bahwa 

variabel usia memperoleh tingkat signifikasi >0.05, variabel jenis kelamin 

memperoleh tingkat signifikasi >0.05, variabel tingkat pendidikan memperoleh 

signifikasi <0.05, variabel jenis pekerjaan memperoleh signifikasi >0.05 sehingga, 

dapat disimpulkan bahwa variabel tingkat pendidikan memiliki pengaruh terhadap 

tingkat kepuasan pada program SAHAJA LEKAT. Dalam penelitian ini dapat 

disarankan bahwa penelitian ini perlu untuk dilanjutkan dengan melakukan 

penelitian di tingkat kecamatan bahkan tingkat kabupaten dengan menambah 

variabel penerapan program SAHAJA LEKAT untuk diteliti, diharapkan penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai dasar untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Berdasarkan data jumlah penduduk Kabupaten Kediri pada tahun 2022 

sebanyak 1.674.818 jiwa (Badan Pusat Tatistik, 2023) sehingga, diperlukan 

administrasi kependudukan yang terorganisasi. Menurut UU Nomor 24 

Tahun 2013 pasal 1 ayat (1),  

“Administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan 

penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui 

pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi 

administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk 

pelayanan publik dan pembangunan sektor lain.” 

 

Setiap penduduk wajib untuk mendaftarkan kependudukannya di 

wilayah masing-masing yang digunakan sebagai tanda domisili. Administrasi 

kependudukan sangat penting karena selalu digunakan dalam setiap aktivitas 

seperti pendataan pemilu, mengurus surat-surat di bank, identitas di e-

commerce yang saat ini banyak digunakan oleh masyarakat terutama dalam 

belanja secara online.  

Pelayanan publik merupakan rangkaian aktivitas dari birokasi publik 

untuk memenuhi kebutuhan warga (Hadiwijoyo & Anisa, 2021). Menurut 

Mahmudi (2021:66)   terdapat dua jenis pelayanan publik, yaitu pelayanan 

kebutuhan dasar (kesehatan, pendidikan, dan bahan kebutuhan pokok 

masyarakat) kedua, pelayanan umum (administratif, barang-jasa). 
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Studi pendahuluan telah dilakukan melalui pengamatan ditemukan 

bahwa sosialisasi yang diberikan petugas kepada masyarakat masih kurang 

terperinci yang menyebabkan bahwa masih banyak masyarakat yang 

berulang kali kembali ke kantor desa untuk melakukan proses permohonan 

administrasi kependudukan, ada juga masyarakat yang enggan untuk 

melakukan proses permohonan administrasi secara mandiri. Permasalahan 

lain juga terjadi ketika masyarakat melakukan permohonan administrasi 

namun dikarenakan kurangnya kartu/kertas di di loket sahaja sehingga, 

masyarakat harus kembali lagi ke loket untuk melakukan permohonan ulang 

dengan mengambil nomor antrean lagi padahal program yang 

diselenggarakan oleh Dukcapil ini adalah program yang dinamakan SAHAJA 

LEKAT (Satu Hari Jadi Lebih Dekat) program yang berada di titik layaanan 

publik yang berada di Kantor Kecamatan. Namun, berdasarkan permasalahan 

diatas dalam penyelenggaraannya masih terdapat kekurangan yaitu pelayanan 

tersebut memakan waktu cukup lama (antre). Ada kondisi dimana masyarakat 

saat melakukan pengurusan administrasi kependudukan, namun dikarenakan 

keterbatasan jumlah formulir pengajuan atau ketersediaan kartu atau kertas 

Pelayanan administratif yaitu pelayanan yang diselenggarakan untuk menghasilkan 

dokumen resmi untuk masyarakat yang berkaitan dengan status kewarganegaraan seperti, 

Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Identitas Anak (KIA), Kartu Keluarga (KK), Akta 

Kelahiran, Akta Kematian. Menurut Beberapa prinsip pelayanan publik meliputi 1) 

kesederhanaan dan kejelasan; 2) kepastian waktu; 3) akurasi; 4) keamanan dan 

kenyamanan; 5) tanggung jawab; 6) kelengkapan sarana dan prasarana; 7) kemudahan, 

kedisiplinan dan keramahan  (Jasin, et al., 2007). 



3 
 

untuk mencetak menyebabkan sering terjadi penundaan layanan dan 

terganggunya proses administrasi proses ini bahkan harus mendapat antrean 

lagi dari pihak desa terlebih dahulu jika ingin melakukan permohonan 

administrasi kependudukan di SAHAJA LEKAT. 

Program SAHAJA LEKAT adalah salah satu upaya dari Dukcapil 

Kabupaten Kediri agar masyarakat mendapat kemudahan dalam melakukan 

proses membuat administrasi kependudukan dan juga mendapat kepastian 

mengenai waktu layanan dokumen namun, program ini masih belum bisa 

untuk melakukan pembuatan KIA (Kartu Identitas Anak) dan perubahan 

elemen data harus dilakukan di Dukcapil Kabupaten Kediri. Meskipun 

program ini bertujuan agar mempermudah masyarakat dalam kepengurusan 

administrasi namun, berdasarkan hasil survei indeks kepuasan masyarakat 

terhadap administrasi pemerintahan di Kabupaten Kediri pada tahun 2021 

sebesar 3,84 sedangkan pada tahun 2022 mencatatkan 3,64. 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Survey Kabupaten Kediri Tahun 2021 dan 2022 (diolah) 

Gambar 2.1 Grafik Kepuasan Masyarakat 

3

3,2

3,4

3,6

3,8

4

4,2

3 4 5 6 7 8

Grafik Indeks Kepuasan Masyarakat

2021

2022



4 
 

Dari grafik diatas disimpulkan bahwa, kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan administrasi kependudukan mengalami penurunan. Hal ini dapat 

terjadi dikarenakan adanya perbedaan atau kesenjangan mengenai harapan 

masyarakat dengan kenyataan di lapangan. Menurut Mahmudi (2007:21) 

prosedur pelayanan wajib dimiliki oleh institusi penyelenggaraan pelayanan 

publik untuk menjaga kualitas sehingga, penerima layanan dapat merasakan 

adanya nilai yang tinggi atas pelayanan yang telah diberikan atau diterima. 

Tanpa adanya sebuah prosedur yang jelas misalnya, melalui sosialisasi 

kepada masyarakat dapat menyebabkan terjadinya kesenjangan harapan 

sehingga, diperlukan peningkatan pelayanan publik secara mendasar dan 

terbuka agar sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat. Contohnya, 

yaitu dengan memberikan pelayanan dengan memperhatikan layanan 

prosedur yang sederhana dan transparan. Selain itu, tersedianya sarana dan 

prasarana yang memadai agar dapat menjangkau masyarakat dan memberikan 

pelayanan yang optimal dan akan berdampak pada pembangunan desa. 

Terselenggaranya program SAHAJA LEKAT diharapkan dapat mampu 

untuk meningkatkan masyarakat berpartisipasi dalam prosedur pelayanan 

administrasi kependudukan agar dapat terjadinya penertiban administrasi. 

Oleh karena itu, perlu untuk dilakukan monitoring dan evaluasi secara berkala 

terhadap pelaksanaan program. Menurut Putu Dyana Chirstani dan Sabi 

(2016) salah satu indikator untuk mengukur tingkat keberhasilan sebuah 

sistem adalah dengan menilai tingkat kepuasan. Kepuasan peserta 

dipengaruhi oleh beberapa aspek, salah satunya adalah faktor demografi. 
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Menurut murnianti (2017) faktor demografis yang berhubungan dengan usia, 

jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan sosial dimana keempatnya signifikan 

terhadap kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh latar 

belakang masyarakat (usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan jenis 

pekerjaan) terhadap tingkat kepuasan pada program SAHAJA LEKAT di 

Desa Mojo.  

 

B. Identifikasi Masalah 

Tujuan utama dalam pelayanan publik adalah tercapainya kepuasan 

masyarakat. Kepuasan masyarakat akan terwujud jika pelayanan yang 

diberikan sesuai standart. Berdasarkan hasil survei indeks kepuasan 

masyarakat terhadap administrasi pemerintahan di kabupaten Kediri dari 

tahun 2020 hingga tahun 2021 mengalami kenaikan grafik dari angka 2,8 

menuju ke angka 2,9 walaupun demikian indeks kepuasan masyarakat tentang 

kependudukan dan pencatatan sipil di Kabupaten Kediri mengalami fluktuatif 

dari tahun 2020 hingga tahun 2022. Pada tahun 2020 indeks kepuasan 

masyarakat terkait kependudukan dan pencatatan sipil sebesar 3,82. 

Kemudian pada tahun 2021 sebesar 3,84 sedangkan pada tahun 2022 

mencatatkan 3,64. Sehingga, dapat dikatakan bahwa terjadi penurunan 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang terjadi pada 

tahun 2022. 

Tingkat kepuasan masyarakat dalam administrasi kependudukan 

menjadi salah satu tolak ukur dan evaluasi kebijakan mengenai program 
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administrasi. Kepuasan masyarakat akan terwujud apabila pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan strandart pelayanan yang telah ditetapkan. Penelitian 

ini dikonseptualisasi karena masih banyak masyarakat yang kurang puas 

berdasarkan hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan khususnya daerah 

sasaran. Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh latar belakang masyarakat (usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, 

dan jenis pekerjaan) yang mempengaruhi kepuasan pada program SAHAJA 

LEKAT di Desa Mojo.  

 

C. Pembatasan Masalah 

Penelitian ini menggunakan Desa Mojo, Kecamatan Mojo, Kabupaten 

Kediri sebagai daerah sasaran penelitian. Dengan variabel bebas (independent 

variable) yang diteliti yaitu latar belakang masyarakat meliputi faktor 

demografi (usia dan jenis kelamin) dan faktor sosioekonomi (tingkat 

pendidikan dan jenis pekerjaan) sedangkan variabel terikat (dependent 

variable) yang diteliti adalah tingkat kepuasan pelayanan Program SAHAJA  
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan maka, 

perumusan masalah yang dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh usia masyarakat terhadap tingkat kepuasan pada 

program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo? 

2. Apakah ada pengaruh jenis kelamin masyarakat terhadap tingkat 

kepuasan pada program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo? 

3. Apakah ada pengaruh tingkat pendidikan masyarakat terhadap tingkat 

kepuasan pada program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo 

4. Apakah ada pengaruh jenis pekerjaan masyarakat terhadap tingkat 

kepuasan pada program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo 

 

E. Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui pengaruh usia terhadap tingkat kepuasan pada program 

SAHAJA LEKAT di Desa Mojo. 

2. Mengetahui pengaruh jenis kelamin terhadap tingkat kepuasan pada 

program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo. 

3. Mengetahui pengaruh tingkat pendidikan terhadap tingkat kepuasan pada 

program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo 

4. Mengetahui pengaruh jenis pekerjaan terhadap tingkat kepuasan pada 

program SAHAJA LEKAT di Desa Mojo. 
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F. Kegunaan Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat, yaitu: 

a. Memberikan tambahan referensi dalam bidang keilmuan, 

b. Sebagai acuan pengembangan ilmu pengetahuan tentang pengaruh 

latar belakang masyarakat terhadap tingkat kepuasan pada program 

SAHAJA LEKAT di Desa Mojo. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara praktis, 

yaitu: 

a. Bagi masyarakat 

Masyarakat menjadi lebih mengetahui mengenai program dari 

pemerintah dan dapat melakukan evaluasi terhadap kebijakan 

maupun program dari pemerintah, serta dapat berpartisipasi aktif.  

b. Bagi peneliti 

Memenuhi sebagian syarat guna meraih gelar Sarjana Pendidikan 

pada Jurusan Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan, Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Nusantara PGRI Kediri 

dan juga sebagai penambah pengetahuan bagi peneliti. 
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