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ABSTRAK 
  

Penelitian ini dilaksanankan dengan dilatar belakangi oleh semakin 

banyaknya tuntutan masyarakat terhadap perbaikan dan peningkatan mutu pelayanan 

aparatur pemerintah yang diberikan kepada masyarakat.  

 Berdasarkan permasalahan tersebut maka penulis merasa tertarik untuk 

mengetahui besarnya Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dimiliki oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung. Berdasarkan tujuan tersebut, 

penelitian akan difokuskan pada aspek – aspek pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai dinas kepada masyarakat. Adapun aspek-aspek yang diteliti adalah prosedur 

pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan petugas 

pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, 

kecepatan pelayanan,  keadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan 

petugas,  kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal 

pelayanan, kenyamanan lingkungan, dan keamanan pelayanan. 

Penulis menggunakan teknik pengumpulan data random sampling dengan 

rumus kategori data analysis oleh Freeman. Metode analisis yang digunakan adalah 

metode statistika dengan pengolahan data menggunakan skala Likert dengan interval 

1-4 untuk menghindari kecenderungan responden memilih alternatif jawaban yang 

berada dinilai tengah. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas pelayanan yang di 

berikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung sebesar 70,35. 

angka tersebut menjelaskan bahwa mutu pelayanan yang diberikan oleh dinas kepada 

masyarakat sudah baik. 

Atas dasar itu, maka penulis dapat menyarankan kepada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung agar dapat tetep mempertahankan 

mutu pelayanan yang diberikan dan memperbaiki kembali pelayanan-pelayanan yang 

masih kurang sehingga dapat memuaskan keinginan masyarakat yang menggunakan 

pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung. 

 

Kata kunci : pelayanan, indek kepuasan masyarakat. 
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