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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BERBASIS ONLINE TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA DUMAI

		NAMA		: REGINA CHRISTIANA MANURUNG
		NIM		: 2010090811004
[bookmark: _Hlk175590056]	Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai merupakan salah satu organisasi publik yang berorientasi dalam melaksanakan pelayanan publik sesuai dengan prinsip-prinsip e-government. Untuk mewujudkan hal ini, maka dilakukan pelayanan berbasis elektronik dengan menerbitkan aplikasi Si-LAWO. Namun berdasarkan observasi yang penulis lakukan ada beberapa gejala masalah yang ditemukan terkait dengan aplikasi Si-LAWO, yaitu: masih adanya gangguan kualitas aksesbilitas aplikasi Si-LAWO sehingga aplikasi tersebut tidak dapat diakses secara stabil dan minimnya penanganan pengaduan yang diberikan oleh pegawai dalam proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO. Berdasarkan gejala-Pgejala dari masalah diatas maka penulis merumuskan pokok permasalahan dari penelitian ini adalah "Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai".
	Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Berbasis Online Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, untuk mengetahui Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, dan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Sesuai dengan uraian tersebut maka teori yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah untuk Indikator Kualitas Pelayanan (Variabel X) penulis menggunakan teori Engel dalam Asmara Indahingwati (2019:23) yang menjelaskan 4 (empat) indikator yaitu tangibles, reliability,responsiveness, dan performance. Sedangkan untuk Indikator Kepuasan Masyarakat (Variabel Y), penulis mengunakan teori menurut Daryanto dan Ismanto (2014:11) dengan 3 (tiga) indikator yaitu persyaratan, kompetensi pelaksana, dan penanganan pengaduan. 
	Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yang berjumlah sebanyak 33 Pegawai Negeri Sipil (PNS), 37 Tenaga Kerja dengan Perjanjian Kontrak (TKPK) dan masyarakat yang melakukan pengurusan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Untuk populasi Pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai penulis menggunakan teknik sampel jenuh. Sedangkan pengambilan sampel untuk masyarakat yang melakukan pengurusan penulis menggunakan teknik accidental sampling, yaitu penulis ambil siapa saja yang telah dilayani yang penulis anggap cocok sebagai narasumber yakni dalam satu hari sebanyak 10 orang dalam waktu penelitian selama 10 hari dengan jumlah 100 orang. Maka total keseluruhan sampel dalam penelitian ini adalah 170 orang. Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan yaitu observasi, kuesioner (angket), dan wawancara. Kemudian jenis data adalah data primer dan data sekunder. Analisa data dalam penelitian ini menggunakan analisa data statistik deskriptif dengan teknik pengukuran Rating Scale. Data penelitian dianalisis dengan menghitung Koefisien Kolerasi Pearson Product Moment, Koefisien Determinant (KP), dan uji signifikasi
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator kualitas pelayanan berada pada kategorikan Baik dengan total skor 5.145, dan untuk indikator kepuasan masyarakat  berada pada kategori Baik dengan skor 3.915. Sedangkan pengaruh antara kualitas pelayanan berbasis online terhadap kepuasan masyarakat diperoleh t hitung > t tabel (18,445 > 1,653), sehingga hipotesa penelitian ini  adalah Ha diterima H0 ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan jika kualitas pelayanan Baik maka kepuasan masyarakat akan meningkat sehingga terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
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BAB I 
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
	Dalam era modern ini, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci utama dalam membangun kepercayaan dan hubungan yang positif antara pemerintah dan masyarakat.  Pemerintah dituntut untuk memberikan pelayanan yang terbaik, tidak hanya untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, tetapi juga untuk membangun rasa percaya dan loyalitas. Terciptanya kepuasan masyarakat melalui layanan publik yang berkualitas memiliki dampak positif yang luas.  Hubungan antara pemerintah dan masyarakat akan menjadi lebih harmonis, dan masyarakat akan lebih aktif berpartisipasi dalam pembangunan.  
	Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam membangun kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap lembaga publik, termasuk Dinas Kepedudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Di era digital ini, pelayanan berbasis online telah menjadi kebutuhan yang semakin mendesak, mengubah cara masyarakat berinteraksi dengan lembaga pemerintah.
	Teknologi terus berkembang dan berubah dengan kecepatan yang luar biasa. Perkembangan teknologi dalam beberapa dekade terakhir telah membawa kita ke dalam era transformasi yang mengagumkan. Teknologi terus berkembang dan berubah dengan kecepatan yang luar biasa, menciptakan gelombang inovasi yang memengaruhi hampir setiap aspek kehidupan kita. Di era digital ini, organisasi publik tidak dapat lagi berdiam diri. Untuk maju dan berkembang, mereka harus menyesuaikan diri dan mengikuti perkembangan teknologi terkini. Kemajuan organisasi publik, baik di tingkat pusat maupun daerah, sangat bergantung pada kemampuan mereka untuk memanfaatkan teknologi secara efektif.
 	Untuk mendorong pemerataan perkembangan teknologi di seluruh Indonesia, pemerintah telah mengeluarkan Peraturan Presiden No. 9 Tahun 2019 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik.  Peraturan ini menjadi landasan hukum bagi semua organisasi publik di setiap kota dan kabupaten untuk mengimplementasikan program Smart City. Di Indonesia, reformasi birokrasi telah menjadi salah satu fokus utama dalam upaya meningkatkan kinerja organisasi publik. Salah satu bentuk reformasi birokrasi yang menonjol adalah program Smart City, yang bertujuan untuk memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat dan mempermudah akses layanan publik. Di Indonesia, program Smart City telah diimplementasikan di berbagai kota, seperti Jakarta, Bandung, Surabaya, dan masih banyak lagi.  Setiap kota memiliki fokus program Smart City yang berbeda-beda, disesuaikan dengan kebutuhan dan karakteristik daerahnya.
 	Kota Dumai merupakan salah satu contoh kota di Indonesia yang telah menerapkan program Smart City. Smart city atau kota cerdas merupakan wilayah kota yang telah mengintegrasikan teknologi informasi dan komunikasi dalam tata kelola sehari-hari dengan tujuan untuk mempertinggi efisiensi, memperbaiki pelayanan publik, dan meningkatkan kesejahteraan warga. Program ini berfokus pada peningkatan layanan publik online, sistem informasi publik, sistem pengurusan izin online, sistem transportasi pintar, dan platform edukasi digital.  
	Pemerintah Kota Dumai mulai menerapkan program Smart City pada tahun 2021 yang diatur dalam Peraturan Walikota Kota Dumai Nomor 30 Tahun 2023 tentang Masterplan Smart City Kota Dumai Tahun 2022-2032. Program ini bertujuan untuk mengubah Kota Dumai menjadi lingkungan yang lebih cerdas, efisien, dan berkelanjutan melalui pemanfaatan teknologi dan inovasi dalam berbagai aspek kehidupan masyarakat. Dengan dimulainya program Smart City pada tahun tersebut, Kota Dumai berkomitmen untuk meningkatkan kualitas hidup warganya, memperbaiki layanan publik, dan memajukan infrastruktur kota secara keseluruhan.
	 Kota Dumai telah mengambil langkah progresif dengan menerapkan program Smart City di berbagai organisasi publiknya. Salah satu contohnya adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Dumai, yang menjadi salah satu fokus utama Pemerintah Kota Dumai dalam mengembangkan Smart City. Disdukcapil Kota Dumai telah berhasil menciptakan inovasi pelayanan publik dengan meluncurkan aplikasi Si-LAWO (Sistem Layanan Administrasi Kependudukan Warga Secara  Online) yang diatur dalam Peraturan Walikota Dumai Nomor 75 Tahun 2021 . Aplikasi ini merupakan bukti nyata komitmen Pemerintah Kota Dumai untuk memanfaatkan teknologi dalam meningkatkan kualitas layanan publik dan efisiensi administratif. Aplikasi Si-LAWO di Kota Dumai diluncurkan pada Rabu, 16 Februari 2022. Acara peluncuran tersebut dihadiri oleh Wali Kota Dumai, Bupati Padang Pariaman, dan berbagai pihak terkait di Balai Sri Bunga Tanjung. Peluncuran aplikasi Si-LAWO merupakan langkah proaktif dalam menerapkan teknologi untuk meningkatkan layanan administrasi kependudukan secara online di Kota Dumai. Model tampilan daftar layanan yang tersedia pada aplikasi Si-LAWO dapat dilihat dalam gambar berikut ini:
Gambar I.1
Daftar Layanan yang Tersedia Di Website Si-LAWO Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

[image: ]
Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024
	Model tampilan daftar layanan yang tersedia pada aplikasi Si-LAWO antara lain:
Tabel I.1
Daftar Layanan yang Tersedia Di Website Si-LAWO Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No
	Menu
	Keterangan

	1.
	Akunku

	Didalam menu Akunku terdapat sub menu Biodata Diri, Data Keluarga, Pengaturan dan Log Out. Dalam tampilan Sub Menu Biodata Diri menampilkan biodata diri warga yang telah memiliki akses. Dalam tampilan Sub Menu Data Kelarga menampilkan informasi Data Keluarga yang berada dalam 1 KK. Akses warga ini dapat melakukan permohonan dokumen kependudukan dan pencatatan sipil yang terdapat dalam 1 KK. Tampilan Sub Menu Pengaturan digunakan untuk melakukan perubahan email, no HP dan Password.

	2.
	Lacak Permohonan
	Dalam menu Lacak Permohonan terdapat tampilan History Pelayanan. Pada menu ini dapat mengetahui progress dari pengajuan dari permohonan yang telah diajukan. Menu ini berisi informasi tahapan-tahapan yang akan dilalui, dimulai sejak pengajuan hingga menerima dokumen Administrati Kependudukan.

	3.
	Permohonan Kedatangan
	Menu permohonan kedatangan digunakan bagi warga yang mengajukan pindah datang dari Kab/ Kota lain untuk menjadi warga Kota Dumai, dengan telah memiliki SKPWNI yang dikeluarkan dari Disdukcapil Kab/Kota asal. Terdapat 2 sub menu yaitu Kedatangan Baru dan Cari Permohonan Kedatangan. Sub Menu Kedatangan Baru digunakan untuk mengajukan Permohonan Kedatangan Baru sedangkan Sub Menu Pencarian Permohonan Kedatangan, menu ini digunakan untuk mencari permohonan kedatangan yang telah di ajukan

	4.
	Layanan Pengaduan
	Pada menu ini terdapat 2 Sub Menu yaitu Pengaduan Baru dan Cari Pengaduan. Sub Menu Pengaduan Baru, digunakan untuk mengajukan pengaduan. Warga dapat mengunggah dokumen pendukung yang hendak diajukan pada layanan pengaduan ini. Sedangkan Sub Menu Cari Pengaduan, pada menu ini warga dapat mengetahui respon dan tindak lanjut dari pengadua yang telah disampaikan

	5.
	Persyaratan Dokumen
	Menu ini digunakan untuk melihat semua persyaratan-persyaratan yang diperlukan dalam pengurusan dokumen yang ingin diajukan. Masyarakat dihimbau untuk mempersiapkan persyaratan yang tercantum agar pengajuan pelayanan dapat segera direspon. Karena apabila persyaratan tidak lengkap, akan ada pemberitahuan untuk melengkapi persyaratan.

	6.
	Download Formulir

	Menu ini digunakan untuk mendownload formulir dari persyaratan-persyaratan dokumen yang diperlukan dalam pengurusan Admistarai Kependudukan dan Pencatatan Sipil, yang mana terdapat informasi keperluan formulir yang dimaksud. Formulir ini dapat di untuk lalu diisi sesuai data yang dimiliki kemudian di upload pada saat pengajuan layanan

	7.
	Pemohonan Pindah
	Menu ini diperuntukkan bagi warga Kota Dumai yang mengajukan permohonan Pindah ke Kab/ Kota lain. Disdukcapil akan memproses pengajuan Warga, pada aplikasi Si-LAWO warga dapat mengetahui progres dari permohonan pindah. Pada Saat permohonan pindah telah pada tahap penyerahan dokumen, warga segera mendatangi lokasi sesuai pilihan saat pengajuan untuk menyerahkan dokumen persyaratan. Petugas akan melakukan verifikasi data yang telah di upload dan berkas persyaratan yang disampaikan. Warga akan  menerima hasil cetak SKPWNI yang telah terbitm, warga juga dapat mengungah SKPWNI berbentuk softcopy berformat pdf pada aplikasi Si-LAWO

	8.
	Lacak Permohonan
	Pada menu ini warga dapat melakukan tracking/ lacak terhadap permohonan yang telah diajukan. Setip terdapat permohonan baru dan masih dalam proses akan muncul icon bintang panda Tombol menu Lacak Permohonan. Dalam tampilan Historis Pelayanan terdapat Sub Menu dari tahap-tahap dalam proses permohonan Administrasi dan Pencatatan Sipil. Sub menu tersebut terdiri dari Langkapi Syarat, Masuk, Diproses, Ditolak, Penyerahan Syarat, Dokumen Terbit, Dokume Diterima, Nilai Kami. Pada akhir setiap sub menu terdapat info angka dan tanda bintang sebagai informasi proses yang sedang berlangsung dari permohonan yang diajukan. 

	9.
	Cetak KIA
	Menu Cetak Kia digunakan oleh Warga untuk mengajuan permohonan pencetakan KIA. Pada menu ini terdapat 4 Sub Menu, yaitu:  
a. KIA Baru, digunakan untuk pengajuan pencetakan KIA bagi yang belum pernah mencetak KIA. 
b. KIA Ganti, digunakan untuk pengajuan KIA yang mengalami penambahan foto. Untuk anak usia diatas 5 tahun melampirkan pas foto untuk di tampilkan pada KIA.
c. KIA Hilang, menu ini digunakan untuk pengajuan penggantian KIA kareana hilang dengan mengupload bukti pendudung kehilangan. 
d. KIA Rusak, menu ini digunakan untuk pangajuan penggantian karena KIA yang rusak dengan melampirkan foto KIA yang rusak tersebut. 

	10.
	Akta Kelahiran
	Menu ini digunakan untuk pengajuan penerbitan Akta Kelahiran. Pada menu ini terdapat 4 Sub Menu sesuai denga kondisi dari warga yang akan diterbitkan Akta Kelahiran. 4 Sub Menu tersebut adalah: 
a. Akta Baru dan Warganya Sudah Memiliki NIK, sub menu ini digunakan untuk warga yang datanya telah ada dalam Kartu Keluarga tetapi belum memiliki Akta Kelahiran. 
b. Akta Baru dan Warganya Belum Memiliki NIK, sub menu ini digunakan untuk warga yang belum masuk kedalam kartu keluarga. Sehingga pada menu ini secara otomatis akan diterbitkan Akta Kalahiran dan Kartu Keluarga yang berisi tambahan data baru warga yang diajukan. 
c. Akta Kelahiran Hilang, sub menu ini digunakan bagi warga yang telah memiliki Akta Kelahiran namun Akta tersebut hilang. Lampirkan dokumen bukti terjadi kehilangan pada upload data pendukung. 
d. Akta Kelahiran Rusak, pada sub menu ini ditujukan kepada warga yang telah memiliki Akta Kelahinran, warga dapat mengajukan penerbitan atau pencetakan ulang Akta Kelahiran yang rusak dengan melampirkan upload dokumen akta kelahiran yang rusak.

	11.
	Akta Kematian
	Menu ini digunakan untuk proses permohonan penerbitan Akta Kematian. Dimana pada menu Akta Kematian terdapat 3 Sub Menu sebagai berikut : 
a. Akta Kematian Baru, sub menu ini digunakan untuk penerbitan Akta Kematian atas peristiwa kematian yang telah terjadi. 
b. Akta Kematian Hilang, sub menu ini digunakan bagi warga yang telah memiliki Akta Kematian namun Akta tersebut hilang. Lampirkan dokumen bukti terjadi kehilangan pada upload data pendukung.
c. Akta Kematian Rusak, pada sub menu ini ditujukan kepada warga yang telah memiliki Akta Kematian, warga dapat mengajukan pencetakan ulang Akta Kematian yang rusak dengan melampirkan upload dokumen akta Kematian yang rusak. 

	12.
	Perubahan KK
	Menu ini di digunakan untuk melakukan perubahan data pada Kartu Keluarga, seperti perubahan alamat, pekerjaan, dan data kependudukanlainnya.

	14.
	Pencetakan KTP EL
	Pada menu ini, warga dapat mengajukan pencetakan KTP EL. Terdapat 4 Sub menu yang dapat di gunakan yaitu KTP Baru, KTP EL ganti KTP, KTP EL Hilang, KTP EL Rusak. Untuk KTP El ganti suket sesuai regulasi yang ada tidak dapat digunakan lagi. 
a. Sub menu KTP Baru, digunakan bagi warga telah melakukan perekaman data namun belum pernah mencetak KTP.
b. Sub Menu KTP-EL Ganti KTP, digunakan untuk pengajuan KTP yang mengalami perubahan data. 
c. Sub Menu KTP-EL Hilang, digunakanuntuk pengajuan penggantian KTP Karena Hilang. 
d. Sub Menu KTP-EL Rusak, digunakan untuk pengajuan penggantian KTP yang Rusak. 


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024
	Implementasi penggunaan aplikasi Si-LAWO di Kota Dumai merupakan langkah positif menuju Smart City. Namun, rendahnya penggunaan aplikasi ini menunjukkan perlunya upaya yang lebih intensif untuk mengatasi tantangan yang ada. Berdasarkan informasi yang ditemukan dari Disdukcapil Kota Dumai pada tahun 2023 terdapat 11.134 pengurusan pelayanan yang dilakukan secara offline. Sedangkan pengurusan pelayanan yang dilakukan secara online melalui aplikasi Si-LAWO pada tahun 2023 dapat dilihat pada bagan dibawah ini:	
Bagan I.1
Jumlah Pengurusan Pelayanan Menggunakan Aplikasi Si-LAWO
 Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024

	Pada bagan diatas dapat dilihat masih banyak masyarakat Kota Dumai yang belum menggunakan pengurusan pelayanan secara online melalui  aplikasi Si-LAWO. Hal ini menunjukkan bahwa minat masyarakat dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO masih kurang.  Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang penulis lakukan kepada masyarakat, pengguna aplikasi Si-LAWO masih sedikit yang menggunakan karena kurangnya sosialisasi dan edukasi tentang keberadaan serta manfaat aplikasi tersebut. Selain itu terdapat beberapa kendala teknis yang dihadapi pengguna dalam mengakses dan menggunakan aplikasi Si-LAWO. Aplikasi Si-LAWO yang tidak bisa diakses karena mengalami gangguan, mengakibatkan pengguna kesulitan dalam memanfaatkan fitur-fitur yang tersedia.
	Berikut hasil wawancara dengan salah satu masyarakat yang melakukan pelayanan secara offline pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yaitu Firdaus (35) bahwa:
“...Saya mau melakukan pelayanan online menggunakan aplikasi Si-LAWO , pas saya buka melalui web browsernya tak mau pulak dia diakses. Saya juga sudah mengulanginya beberapa kali,namun tetap tidak bisa diakses. Karena itulah mau gak mau saya harus datang ke kantor ini untuk mengurus surat pindah.
Jawaban ini juga penulis dapatkan dari beberapa masyarakat yang lain yaitu Bapak Doni, Bapak Syamsuar dan Ibuk Nurul yang kebetulan mereka sama-sama ingin  melakukan pengurus akta kelahiran.
Selanjutnya hasil wawancara bersama operator Si-LAWO Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yaitu Ibu Yunisya (27) mengatakan bahwa 
"...Mohon maaf atas ketidaknyamanan yang dirasakan oleh bapak ibu pengguna Si-LAWO. Hal ini memang masih sering terjadi gangguan yang dikarenakan server web down. Bukan hanya masyarakat yang menggunakan aplikasi saja yang bermasalah, namun server  kami sebagai operator juga mengalami gangguan".
Sedangkan hasil wawancara bersama salah satu masyarakat yang sedang mengantri untuk mendapatkan pelayanan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yaitu Fransisko (45) mengatakan bahwa 
"...Ribet menggunakan aplikasi Si-LAWO itu, terus pegawai sini kurang memberikan kami informasi mengenai penggunaan aplikasi Si-LAWO tersebut, dan kami juga malas mau belajar pakai aplikasi itu karena  ribet apalagi orang tua seperti kami ini..."
	Dari hasil wawancara tersebut menjelaskan bahrwa masih kurangnya sosialisasi dan edukasi dari pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai tentang penggunaan aplikasi Si-LAWO kepada masyarakat. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pegawai kepada masyarakat tidak maksimal.
	Karena mendapatkan respon keluhan masyarakat, penulis mencoba mengakses aplikasi Si-LAWO pada 9 Agustus 2024 untuk memastikan apakah benar aplikasi tersebut mengalami error. Pada hari pertama, kedua dan ketiga aplikasi Si-LAWO dapat diakses dengan normal. Namun, pada hari keempat, aplikasi tersebut tidak dapat diakses dapat dilihat pada gambar dibawah ini:


Gambar I.1
Aplikasi Si-LAWO yang Tidak Dapat Diakses

[image: ]
	Berdasarkan Gambar I.2 diatas, dapat dijelaskan bahwa pelayanan Si-LAWO masih sering terjadi gangguan jaringan. Penulis mencoba mengakses aplikasi Si-LAWO tersebut beberapa kali pada hari yang sama, namun tetap tidak berhasil. Menariknya, pada jam berikutnya, aplikasi Si-LAWO kembali normal dan bisa diakses kembali. Pengalaman ini menunjukkan bahwa aksesibilitas aplikasi Si-LAWO tidak selalu stabil, dan terkadang mengalami gangguan sementara.
	Selain itu, penulis menemukan permasalahan lain yaitu beberapa masyarakat yang sudah menggunakan aplikasi Si-LAWO, tetapi tetap datang ke kantor Disdukcapil. Ketika penulis menanyakan alasaan mengapa masyarakat tetap datang ke kantor padahal semua layanan bisa diakses dan diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWO. Mereka menjelaskan bahwa kendala yang mereka alami pada aplikasi Si-LAWO tidak dapat diselesaikan mandiri, sehingga mereka terpaksa datang ke kantor untuk menyelesaikan pelayanan yang mereka butuhkan. 
	Minimnya penanganan pengaduan yang diberikan oleh pegawai dalam proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO telah menyebabkan kebingungan di kalangan masyarakat, yang akhirnya masyarakat terpaksa tetap menggunakan pelayanan offline di kantor Disdukcapil. Hal ini menunjukkan bahwa efektivitas penanganan pengaduan di platform digital tersebut belum optimal, sehingga masyarakat lebih memilih jalur konvensional untuk menyelesaikan masalah administratif mereka. Dalam konteks ini, penting untuk memahami bahwa penanganan pengaduan yang baik adalah kunci dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas. 	Menurut UU No. 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, instansi pemerintah wajib menyediakan unit pengaduan pelayanan publik, yang seharusnya memberikan respons yang cepat dan tepat terhadap setiap pengaduan yang diterima. Untuk meningkatkan efektivitas penanganan pengaduan, perlu adanya upaya dari pihak instansi terkait, termasuk pelatihan pegawai dalam menangani pengaduan secara efisien, transparan, dan akuntabel. 
	Dalam Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013, disebutkan bahwa penyelenggara layanan diwajibkan memiliki unit pengelolaan pengaduan yang mampu menangani setiap permasalahan dengan baik. Sementara masyarakat sendiri juga perlu didorong untuk aktif dalam melaporkan masalah-masalah yang mereka hadapi melalui aplikasi Si-LAWO atau platform digital lainnya. Dengan demikian, pihak terkait dapat lebih cepat merespons dan menyelesaikan setiap pengaduan yang masuk, sehingga penggunaan pelayanan offline dapat diminimalkan. Dengan peningkatan kesadaran dan kualitas penanganan pengaduan, diharapkan masyarakat akan lebih percaya dan nyaman menggunakan layanan digital seperti Si-LAWO untuk menyelesaikan permasalahan administratif mereka, sehingga efisiensi dan kualitas pelayanan publik dapat terus ditingkatkan.
B. Perumusan Masalah
		Suatu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) dikatakan berhasil dalam meningkatkan kualitas pelayanan online melalui aplikasi Si-LAWO, tidak terlepas dari kemampuannya dalam memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat. Kepercayaan, keamanan, dan kenyamanan menjadi tiga pilar penting dalam membangun pelayanan online yang sukses. Namun, untuk mencapai hal tersebut, peran penting pegawai Disdukcapil dalam meningkatkan kualitas jasa dengan pelayanan yang tinggi menjadi kunci utama.  Tantangan yang dihadapi adalah bagaimana memastikan bahwa seluruh masyarakat Kota Dumai dapat merasakan manfaat dan kepuasan dari penggunaan aplikasi Si-LAWO.
 		Sebagaimana yang telah dikemukakan sebelumnya yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Kota Dumai yang belum terealisasikan secara menyeluruh kepada selruh masyarakat Kota Dumai dalam penggunaan pelayanan aplikasi Si-LAWO. Hal ini dapat diilihat dari gejala-gejala masalah  yang penulis temukan di lokasi penelitian, yaitu:
1. Masih adanya gangguan kualitas aksesbilitas aplikasi Si-LAWO sehingga aplikasi tersebut tidak dapat diakses secara stabil yang mengakibatkan ketidaknyamanan dan kesulitan bagi masyarakat.
2. Minimnya penanganan pengaduan yang diberikan oleh pegawai dalam proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO
		Berdasarkan gejala-gejala dari masalah diatas maka penulis merumuskan pokok permasalahan dari penelitian ini adalah "Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai".

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. [bookmark: _Hlk160317063][bookmark: _Hlk165621176][bookmark: _Hlk159664882]Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Berbasis Online Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
b. Untuk mengetahui Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
c. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
2. Kegunaan Penelitian
a. Sebagai bahan masukan dan informasi kepada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai 
b. Sebagai bahan pengembangan ilmu pengetahuan dan wawasan dalam penerapan Ilmu Administrasi khususnya ilmu manajemen pelayanan.
c. Sebagai bahan referensi bagi penulis selanjutnya dalam melakukan penelitian pada penelitian yang sama.   









BAB II
 TELAAH PUSTAKA
A. Kerangka Teori
1. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu pengaruh pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan dan diinginkan. Jika layanan lebih dari yang diharapkan (berlebihan), maka layanan dinyatakan tidak berkualitas. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan tersebut dikatakan memuaskan pelanggan.
Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima. Harapan pelanggan pada dasamya sama dengan layanan seperti apakah yang seharusnya diberikan pada perusahaan kepada para pelanggannya. Harapan para pelanggan ini didasarkan informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman dimasa lampau, dan komunikasi eksternal.
Menurut Chandra et al (2020:4) menyatakan bahwa, kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan.

Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa layanan tersebut, pengguna jasa akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan mereka terima dengan yang mereka harapkan. Untuk itu kualitas pelayanan dapat ditentukan melalui suatu usaha agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan-harapan pengguna jasa.
Menurut Parasuraman dan Zeithaml dalam Taruna Rauf dan Putubasai (2020:9), kualitas pelayanan yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pengguna.
Ban dan Kim dalam Chandra et al (2020:17) menyatakan bahwa, peningkatan kualitas pelayanan dapat memuaskan dan mengembangkan kepuasan pelanggan, yang akhirnya mampu mempertahankan loyalitas pelanggan.
Menurut beberapa pendapat para ahli di atas bisa disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan penyedia layanan harus mampu untuk memenuhi kepuasan/keinginan pelanggan. Hal ini sejalan dengan pendapat Subihaiani dalam Indra dan Siagian (2021:197) yang menyatakan bahwa, kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang dipersepsikan (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan (expected value).

Selanjutnya Parasuraman dan Zeithaml dalam Taruna Rauf dan Putubasai (2020:9), mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan. Kesepuluh faktor tersebut adalah:
1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependbility). Hal ini berarti organisasi memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama.
2. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pengguna.
3. Competence, artinya setiap orang dalam suatu organisasi memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu.
4. Accessibility, meliputi kemudahan untuk menghubungi dan ditemui. Hal ini berarti lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang tidak terlalu lama, dan lain-lain.
5. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan yang dimiliki para kontak personal.
6. Communication, artinya memberikan informasi kepada pengguna, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan pengguna.
7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mecakup nama organisasi, reputasi organisasi, karakterisktik pribadi kontak personal, dan interaksi dengan pengguna.
8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini meliputi keamanan secara fisik (physical safety), keamanan finansial (financial security), dan kerahasiaan (confidentiality)
9. Understanding, yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pengguna.
10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, atau penampilan dari personil.
Parasuraman dan Zeithaml dalam Taruna Rauf dan Putubasai (2020:11), menyederhanakan sepuluh indikator di atas menjadi lima indikator pokok yang dikenal dengan SERVQUAL (service quality) yang terdiri dari:
1. Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu organisasi dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik organisasi yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya.
2. Keandalan (reliability) adalah kemampuan organisasi memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
3. Daya tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu pengguna dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas.
4. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai organisasi untuk menumbuhkan rasa percaya para pengguna kepada organisasi.
5. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pengguna dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
Menurut Indrasari (2019:61), kualitas pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan yang buruk. Mengenai baik buruknya kualitas pelayanan, bisa dilihat dari pendapat Zeithaml dalam Chandra et al (2020:68) bahwa baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan provider (penyedia layanan) tergantung persepsi konsumen atau pelayanan yang diberikan.
Krisdianti dan Sunarti dalam Sambara et al (2021:127) juga menyatakan bahwa, kualitas pelayanan adalah tingkat kualitas yang diharapkan oleh konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen, jika konsumen merasakan jasa atau pelayanan yang diterimanya dapat memenuhi apa yang diharapkan atau bahkan melampaui harapannya. maka kualitas jasa atau pelayanan tersebut di persepsikan baik, prima dan memuaskan.
Grongoos dalam Taruna Rauf dan Putubasai (2020:15) mengemukakan enam kriteria kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni sebagai berikut:
1. Professionalism and Skills.
Pengguna mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasional, dan sumber daya fisik memiliki pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka secara professional.
2. Attitudes and Behavior.
Pengguna merasa bahwa karyawan jasa menaruh perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah mereka secara spontan dan ramah.
3. Accessibility and Flexibility. 
Pengguna merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam operasi, karyawan dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga pengguna dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah.
4. Reliability and Trustworthiness. 
Pengguna memahami bahwa, mereka bisa mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya dalam menentukan janji dan melakukan segala sesatu dengan mengutamakan kepentingan pengguna.
5. Recovery. 
Pengguna menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang tidak diharapkan dan tidak diprediksi, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat.

6. Reputation and Credibility. 
Pengguna meyakini bahwa operasi dari penyedia pelayanan dapat dipercaya dan memberikan nilai/imbalan yang sepadan dengan biaya yang dikeluarkan.
Kotler et al dalam Muhtarom et al (2022:744) menyatakan bahwa, kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen terhadap pelayanan dari perilaku usaha sesuai dengan apa yang diharapan, apabila semua pelayanan yang diberikan pemilik sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan dapat dikatan layak.
Yong dan Loh dalam Pranoto (2023:1220) menyatakan bahwa, kualitas pelayanan harus disesuaikan dengan suatu standar yang layak, seperti International Standardization Organization (standar ISO), sehingga dianggap sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian, memiliki keselarasan dengan spesifikasi, kebebasan dengan segala kekurangannya, membentuk kepuasan konsumen, memiliki kredibilitas yang tinggi dan merupakan kebanggaan. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi.
Dalam proses perubahan kualitas pelayanan diperlukan beberapa hal untuk menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada pelanggan, termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang pelayanan yang telah diberikan.
Kotler dan Keller dalam Yulfita et al (2020:3) menyatakan bahwa, kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, dimana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan.
Unsur-unsur kualitas pelayanan menurut Wolkins dalam Taruna Rauf dan Putubasai (2020:14) antara lain adalah sebagai berikut:
1. Penampilan, yaitu personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan (resepsionis) memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik, tutur bahasa menarik, familiar dalam berperilaku, percaya diri.
2. Tepat waktu dan janji, yaitu secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan kepada pengguna bukan sebaliknya selalu ingkar janji.
3. Kesediaan melayani, yaitu sebagiamana fungsi dan wewenang harus melayani kepada para pengguna, konsekuensi logis petugas harus benar-benar bersedia melayani kepada para pengguna.
4. Pengetahuan dan keahlian, yaitu petugas harus mempunyai pengetahuan dan keahlian, di sini petugas pelayanan harus memiliki
tingkat pendidikan tertentu dan pelatihan tertentu yang diisyaratkan dalam jabatan serta memiliki pengalaman yang luas.
5. Kesopanan dan ramah tamah, yaitu masyarakat pengguna jasa pelayanan memiliki perbedaan karakter, maka petugas pelayanan dituntut adanya keramahtamahan yang standar dalam melayani.
6. Kejujuran dan kepercayaan, yaitu dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran, jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian waktunya.
7. Kepastian hukum, yaitu secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap mahasiswa dan dosen yang berupa nilai, KRS dan KHS, harus mempunyai legitimasi atau mempunyai kepastian hukum.
8. Keterbukaan, yaitu setiap urusan/kegiatan yang memperlakukan ijin, maka ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi unsur kejelasan informasi kepada masyarakat.
9. Efisien, yaitu tuntutan masyarakat adalah efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya sehingga menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat serta kualitas yang tinggi.
10. Biaya, yaitu pembiayaan harus disesuaikan dengan daya beli masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
11. [bookmark: _Hlk159666553]Tidak rasial, yaitu pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, agama, aliran dan politik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata.
b. Indikator Kualitas Layanan 
Service quality menurut Engel dalam Asmara Indahingwati (1995:312) meliputi:
1. Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai atau karyawan, dan sarana komunikasi.
2. Reliability, adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
3. Responsiveness, yakni keinginan para staf dan karyawan un- tuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4. Performance, adalah mencakup pengetahuan, kemampuan. kesopanan, dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki para staf. bebas dari bahaya dan resiko.
5. Emphaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami ke- butuhan polanggan.
2. Kepuasan Masyarakat
a. Pengertian Kepuasan Masyarakat
	Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa Latin statis, artinya cukup baik atau factio diartikan sebagai usaha pemenuhan sesuatu. Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan keberhasilan suatu badan usaha karena masyarakat adalah konsumen dari produk yang dihasilkannya. 
	Menurut Oliver dalam Supranto (2017: 54) dalam pelayanannya kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan sangat kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan sangat puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan memberi komentar yang baik.
	 Menurut Tjiptono dan Candra (2018) kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.Kepuasan masyarakat hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh masyarakat secara langsung dari penyedia jasa yaitu pemerintah, karena itu diperlukan usaha untuk meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan masyarakat.
	Menurut Atmaja (2018:51) mengemukakan bahwa, “Kepuasan Mayarakat merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan produk atau layanan jasa dengan harapan”.
	Menurut Sinambela dalam bukunya "reformasi birokrasi publik" secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayan prima yang tercermin dari:
1. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.
2. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundarig-undangan.
3. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.
4. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat.
5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, serta status sosial, dan lain-lain.
6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan publik.
	Menurut Wijayanti (2017:189) Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah kebutuhan konsumen, harapan-harapan yang terselubung, pelanggan khusus, sentuhan emosional, dan zona toleransi yang didasarkan pada informasi dari beberapa sumber diantaranya:
1. Dari mulut ke mulut (word of mouth) 
Pengaruh ini timbul dari segala sesuatu yang didengar oleh konsumen dari konsumen lainnya. Hal ini merupakan faktor potensial karena konsumen biasanya cenderung mempercayai konsumen lain yang pernah mencoba produk atau jasa yang diberikan perusahaan atau instansi. 
2. Kebutuhan Pribadi (Personal needs) 
Faktor ini bergantung pada kebutuhan pribadi masing-masing, konsumen biasanya tidak sama antar konsumen, sehingga harapan yang diperlukan oleh konsumen jadi tidak sama. 
3. Pengalaman masa lalu (Past experience) 
Keadaan yang diharapkan tidak terlepas dari pengalaman masa lalu dari masing-masing konsumen, karena semakin tinggi pengalamannya maka akan sangat berpengaruh terhadap harapannya dalam mempengaruhi kebutuhan.
4. Komunikasi eksternal (external communication) 
Komunikasi eksternal seperti adanya promosi, penyuluhan yang mereka terima akan mempengaruhi harapan dari konsumen.
Menurut pendapat Budiastuti (2017: 153) mengevaluasi kepuasan terhadap jasa pelayanan yang diterima mengacu pada beberapa faktor, antara lain: 
a. Kualitas pelayanan
Memegang peranan penting dalam industri jasa. Pelanggan dalam hal ini pasien akan merasa puas jika mereka memperoleh pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan 
b. Emosional 
Pelanggan yang merasa bangga dan yakin bahwa orang lain kagum terhadap konsumen. 
c. Harga
Harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam penentuan kualitas guna mencapai kepuasan. 
d. Biaya 
Mendapatkan produk atau jasa pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan jasa pelayanan, cenderung puas terhadap jasa pelayanan tersebut. 

e. Kualitas produk 
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk atau jasa yang digunakan berkualitas. 
	Menurut Kotler dalam Kasmir (2017:242), Pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui empat sarana, yaitu: 
1. Sistem keluhan usulan 
Artinya seberapa banyak keluhan atau komplain yang dilakukan pelanggan atau nasabah dalam suatu periode, makan banyak berarti makin kurang baik demikian pula sebaliknya. Untuk itu, perlu adanya sistem keluhan dan usulan, di mana pelanggan mengisi formulir keluhan dan memasukkan ke dalam kotak saran yang telah disediakan. Manajemen elalui karyawan atau pengawasan dapat juga mencatat setiap keluhan yang dilontarkan oleh pelanggan dalam suatu periode tertentu.
2. Survei Kepuasan konsumen 
Survei kepuasan konsumen merupakan kegiatan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu periode. Dalam hal ini manajemen secara berkala perlu melakukan survei kepada pelanggan, baik melalui wawancara maupun kuesioner tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan pelayanan tempat pelanggan melakukan transaksi selama ini. Dengan adanya survei ini akan diketahui tingkat kepuasan pelanggan, di mana titik lemah atau kekurangannya.
3. Konsumen samaran 
Konsumen samaran merupakan karyawan perusahaan atau pelanggan yang ditugaskan untuk menyamar guna memperoleh informasi tentang perusahaan pesaing. Dalam kasus ini manajemen dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain untuk berpura-pura menjadi pelanggan atau nasabah guna melihat pelayanan yang diberikan oleh karyawannya secara langsung, sehingga terlihat jelas bagaimana cara karyawan melayani pelanggan sesungguhnya. Penyamaran ini untuk melihat secara nyata kualitas pelayanan yang diberikan dan sebaiknya dilakukan beberapa kali dengan kasus yang berbeda. 
4. Analisis mantan pelanggan 
Artinya cara seperti ini dapat dilakukan dengan melihat catatan pelanggan atau nasabah yang pernah menjadi pelanggan tetapi sekarang tidak lagi ( ke luar atau tidak pernah membeli lagi). Cara seperti ini sangat berguna untuk mengetahui sebab-sebab mengapa mereka tidak lagi menjadi pelanggan kita. Usahakan menanyakan alasan mereka tidak datang atau tidak pernah membeli atau menggunakan produk kita. Analisis pelanggan ini sangat penting mengingat yang ditanyakan adalah mereka yang sudah pernah menjadi pelanggan, apalagi yang dulunya pelanggan loyal.
	Menurut Richard dalam Kasmir (2017:243) Untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan cara: 
1. Mempelajari Persepsi pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan Artinya karyawan dapat melakukan dengan cara wawancara atau kuesioner tentang persepsi atas layanan yang diberikan. Melalui persepsi pelanggan- 19 pelanggan akan tahu apa yang dipikirkan oleh pelanggan atas layanan yang diinginkannya. 
2. Menentukan kebutuhan, keinginan, persyaratan dan harapan pelanggan Karyawan dalam hal ini juga dapat mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan pelanggan yang datang ke perusahaan. Kemudian juga dapat mengidentifikasikan apa yang diharapkan oleh pelanggan, termasuk persyaratan yang mereka inginkan. Dengan demikian, manajemen dapat manambah atau mengurangi sesuai dengan kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. 
3. Menutup segala kesenjangan yang ada Artinya untuk menilai kesenjangan apa yang diberikan perusahaan dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan. Kesenjangan ini harus di atas sesegera mungkin, sehingga kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan.
4. Memeriksa apakah peningkatan mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan sesuai harapan atau tidak Artinya secara berkala harus dilakukan penilaian terhadap seluruh layanan yang diberikan kepada pelanggan, sehingga akan ditemukan segala kekurangannya. 
5. Dengan mengukur peningkatan kinerja apakah membawa peningkatan laba Artinya suatu ukuran yang dilihat dari keuntungan yang diperoleh pelanggan dalam suatu periode tertentu. Jika keuntungan perusahaan meningkat, maka dapat dikatakan kemungkinan layanan yang diberikan selama ini berjalan baik, demikian juga sebalikya. 
6. Memelajari bagaimana akan melakukan sesuatu dan apa yang harus dilakukan kemudian Artinya manajemen terus memantau aktifitas pelayanan yang diberikan setiap hari melalui karyawan atau pengawas. Dari pemantauan ini akan terlihat kejanggalan atau kekurangan yang ada. Kemudian hasil pemantauan ini dapat dijadikan sebagai alat koreksi dan perbaikan ke depan tentang kekurangan pelanggan yang diberikan. 
7. Menerapkan proses perbaikan yang berkesinambungan secara terus-menerus Artinya secara terus menerus manajemen harus memperbaiki setiap kekurangan yang ada. Perbaikan terhadap proses yang berkelanjutan akan memberikan hasil yang maksimal. Dapat dipastikan bahwa jika perusahaan terlambat melakukan perbaikan, maka kemungkinan kehilangan pelanggan makin cepat.
b. Indikator Kepuasan Masyarakat
Indikator yang dijadikan patokan untuk mengukur kepuasan masyarakat menurut Daryanto dan Ismanto (2014: 111) adalah sebagai berikut:
1. Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
2. [bookmark: _Hlk173423251]Biaya, adalah biaya yang dikenakan kepada penerima. pelayanan dalam memperoleh pelayanan penyelenggara yang besarnya dari ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat
3. Kompetensi pelaksana, adalah pengetahuan yang harus dimiliki oleh penyelenggara pelayanan.
4. Penanganan pengaduan, adalah tata cara pelaksanaan pengaduan masyarakat untuk diberikan tindak lanjut.
B. Hipotesis Penelitian
	Menurut Sugiyono (2010:71) mengatakan bahwa hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empirik.
	Dalam penelitian ini penulis menggunakan hipotesis asosiatif yang merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah asosiatif yang menyatakan hubungan antara dua variabel atau lebih.
	Menurut Sugiyono (2011:154) agar hipotesis dapat diuji secara statistic harus dirumuskan menjadi Ho dan Ha. Dimana Ho sebagai hipotesis yang ditolak dan Ha sebagai hipotesis yang diterima.
[bookmark: _Hlk159668599]Ho :	Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan SiLAWO  terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
Ha :	Adanya pengaruh kualitas pelayanan Si-LAWO terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
C. Operasional Variabel Penelitian
	Menurut pendapat Sugiyono (2010:38), Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.
[bookmark: _Hlk175579509]	Untuk mempermudah dalam menganalisis penelitian dan menghindari salah pengertian serta pemahaman, maka penulis mengemukakan konsep operasional variabel yang akan digunakan sebagai landasan dalam penelitian dalam hal Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yaitu:
1. Kualitas
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, pelayanan, orang, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
2. Pelayanan
Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
3. Kualitas Pelayanan
[bookmark: _Hlk175579799]Kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan masyarakat, baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
4. Kepuasan 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) kinerja Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap ekspetasi masyarakat. Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi, masyarakat akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, masyarakat akan puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.
5. Masyarakat 
Yang dimaksud masyarakat dalam penelitian ini yaitu setiap orang yang menggunakan pelayananan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berhak untuk dilayani.
6. Kepuasan masyarakat
Yang dimaksud dengan kepuasan masyarakat dalam penelitian ini Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan pelayanan publik Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
[bookmark: _Hlk160483088]Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yang terdiri dari variabel bebas dan variabel terikat. Menurut Sugiyono (2010:39) variabel bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat) sedangkan variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Didalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah pelayanan publik dan variabel terikat adalah kepuasan masyarakat .
Untuk lebih memudahkan pemahaman penulis mengemukakan definisi operasional sebagai berikut:
1. [bookmark: _Hlk160317164]Variabel Bebas (X) Dalam Penelitian Ini Adalah Kualitas Pelayanan
[bookmark: _Hlk160317207]	Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori yang dikemukakan oleh Engel dalam Asmara Indahingwati (2019:23), menyebutkan lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, perfomance, dan empathy. Namun penulis hanya menggunakan empat indikator dengan menghapus indikator empathy, dikarenakan indikator tersebut tidak relevan jika kita ukur dengan sebuah sistem aplikasi Si-LAWO, maka penulis hanya menggunakan 4 indikator dengan indikator yaitu:
a. Tangibles
[bookmark: _Hlk164287935]		Tangibles dalam penelitiaan ini adalah ketampakan fisik aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai menunjukkan ekstensi Si-LAWO kepada masyarakat . Desain Si-LAWO, pengelompokkan fitur dan kelengkapan fitur memberikan kemudahan keapda maasyarakat yang menggunakan Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
		Untuk melihat dimensi tangibles dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Desain aplikasi Si-LAWO dapat memudahkan untuk pelaksanaan pelayanan.
2. Pengelompokkan fitur yang tepat pada aplikasi Si-LAWO.
3. Kelengkapan fitur pada aplikasi Si-LAWO sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
b. Reliability
		Reliability dalam penelitian ini adalah kemampuan aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai untuk memberikan keandalan pelayanan Si-LAWO kepada masyarakat. Aplikasi Si-LAWO memberikan instruksi jelas serta kemudahan dan kenyamanan diakses oleh masyarkat.
		Untuk melihat dimensi reliabilty dalam penelitiaan ini dapat dilihat 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Kejelasan intruksi untuk setiap jenis pelayanan yang ditawarkan pada aplikasi Si-LAWO.
2. Kemudahan dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO untuk diakses oleh masyarakat.
3. Kemampuan menyimpan keamanan data masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO.
c. Responsiveness
			Responsiveness dalam penelitiaan ini adalah kemampuan dalam bentuk kesadaran dan keinginan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai aplikasi Si-LAWO yang ditunjukkan kepada masyarakat. Dengan penyelesaiaan masalah pelayanan tanpa harus ke kantor serta kotak saran online yang sudah lengkap di aplikasi Si-LAWO adalah bentuk pelayanan yang diberikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
		Untuk melihat dimensi responsiveness dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat.
2. Ketersedia informasi kontak call center semua sosial media aplikasi Si-LAWO.
3. Registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah.
d. Perfomance
			Perfomance dalam penelitian ini adalah bentuk tampilan kinerja aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai kepada masyarakat. Adanya kecepatan, penambahan, dan pengembangan update fitur versi terbaru di aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
			Untuk melihat dimensi perfomance dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Penambahan/ perubahan fitur aplikasi Si-LAWO memungkinkan untuk dilakukan secara cepat dan sewaktu-waktu sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
2. Pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sesuai dengan perkembangan teknologi digital.
3. Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan yang baik ketika diakses oleh masyarakat.
	Untuk mengukur setiap indikator diatas pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat diukur dengan:
	B	=	Baik		diberi skor	3
	CB	=	Cukup Baik	diberi skor	2
	TB	=	Tidak Baik	diberi skor	1
2. [bookmark: _Hlk160317315]Variabel Terikat (Y) Dalam Penelitian ini Adalah Kepuasan Masyarakat
	Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori yang dikemukakan oleh (Daryanto dan Ismanto (2014: 111), menyebutkan 4 (empat) dimensi untuk mengukur kepuasan masyarakat yang harus dipenuhi yaitu persyaratan, biaya, kompetensi pelaksana, penanganan pengaduan. Namun penulis hanya menggunakan 3 (tiga) indikator dengan menghapus indikator biaya, dikarenakan indikator tersebut tidak relevan jika kita ukur dengan sebuah sistem aplikasi Si-LAWO, maka penulis hanya menggunakan 3 indikator yaitu:
a. Persyaratan
	Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif yang ditetapkan dan diberikan kepada masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Layanan ini harus mematuhi prosedur yang ada dan tidak terlalu menyulitkan proses pelayanan.
	Untuk melihat dimensi persyaratan dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut
1. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
2. Kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
3. Kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
b. Kompetensi Pelaksana
	Kompetensi pelaksana dalam penelitian ini adalah pengetahuan yang harus dimiliki oleh pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO..
	Untuk melihat kompetensi pelaksana dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
2. Operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
3. Kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan.
c. [bookmark: _Hlk173424236]Penanganan Pengaduan
	Penanganan pengaduan dalam penelitian ini adalah tata cara pelaksanaan pengaduan masyarakat untuk diberikan tindak lanjut oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
	Untuk melihat dimensi Penanganan Pengaduan dalam penelitian ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO.
2. Adanya proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO.
3. Penanganan pengaduan dapat diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWO.
	Untuk mengukur setiap indikator diatas pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adalah dapat diukur  dengan:
B	 = Baik		diberi skor 3
CB	 = Cukup Baik 	diberi skor 2
TB 	= Tidak Baik		diberi skor 1




[bookmark: _Hlk159879920]BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian
[bookmark: _Hlk164244618]	Lokasi penelitian adalah tempat dimana proses studi yang digunakan untuk memperoleh pemecahan masalah penelitian berlangsung. Penelitian ini dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yang beralamat di Jalan Brigjen HR Soebrantas Teluk Binjai, Kecamatan Dumai Timur, Kota Dumai, Riau. Adapun alasan peneliti memilih Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai sebagai lokasi penelitian karena Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai merupakan suatu instansi pemerintah yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk melakukan pelayanan publik salah satunya dalam pelayanan Si-LAWO serta dalam pelayanannya masih ditemukan beberapa permasalahan.
	Berdasarkan Data Agraret Kependudukan (DAK) dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adapun jumlah penduduk Kota Dumai tahun 2021 berjumlah 323.378 jiwa dengan jumlah kepala keluarga 97.423 KK. Mengingat jumlah penduduk Kota Dumai yang terus bertambah maka membutuhkan peningkatan dalam pelayanan administrasi dan mendapatkan pelayanan yang baik dari pemerintah maupun dari pegawai yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.

B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
[bookmark: _Hlk175913967]Zuriah (2009:116), populasi adalah keseluruhan data yang menjadi perhatian peneliti dalam ruang lingkup dan waktu yang telah ditentukan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yang berjumlah sebanyak 33 Pegawai Negeri Sipil (PNS), 37 Tenaga Kerja dengan Perjanjian Kontrak (TKPK) dan juga masyarakat yang melakukan pengurusan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
2. Sampel
[bookmark: _Hlk160318031][bookmark: _Hlk175913733]	Dalam penelitian ini yang menjadi populasi penelitian adalah seluruh Pegawai. Untuk populasi Pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai penulis menggunakan teknik sampel jenuh. Menurut Pasolong (2012:101), sampel jenuh merupakan suatu teknik penarikan sampel digunakan apabila keseluruhan anggota populasi digunakan sebagai sampel.
[bookmark: _Hlk175913758][bookmark: _Hlk175913883]	Sedangkan pengambilan sampel untuk masyarakat yang melakukan pengurusan menggunakan accidental sampling. Menurut Sugiyono (2017) menjelaskan bahwa accidental sampling merupakan sebuah teknik yang digunakan untuk pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, artinya siapapun orangnya yang bertemu dengan penelitian dapat digunakan sebagai sampel dengan catatan bahwa peneliti melihat orang tersebut layak digunakan sebagai sumber data. Sampel untuk masyarakat penulis ambil siapa saja yang telah dilayani yang penulis anggap cocok sebagai narasumber yakni dalam satu hari sebanyak 10 orang dalam waktu penelitian selama 10 hari dengan jumlah 100 orang.
	Untuk melihat jumlah populasi dan sampel dapat dilihat pada tabel
dibawah ini:
Tabel III.1
Keadaan Populasi dan Sampel Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No.
	Sub Populasi
	Populasi
	Sampel
	Persentase
(100 %)

	1.
	Kepala Dinas
	1
	1
	100

	2.
	Sekretaris
	1
	1
	100

	3.
	Kabid Pelayanan
	1
	1
	100

	4. 
	Kabid Pelayanan Pencatatan Sipil
	1
	1
	100

	5.
	Kabid Pengelolaan Informasi
	1
	1
	100

	6.
	Kabid Pemanfaatan Data
	1
	1
	100

	7.
	Kasubbag Keuangan
	1
	1
	100

	8.
	Kassubag Umum & Kepegawaian
	1
	1
	100

	9.
	Pegawai Negeri Sipil (PNS)
	25
	25
	100

	10.
	TKPK (Tenaga Kerja Perjanjian Kontrak)
	37
	37
	100

	11.
	Masyarakat
	100
	100
	-

	
	Jumlah (Orang)
	170
	170
	-


[bookmark: _Hlk164245797]Sumber Data: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024
C. Jenis dan Sumber Data
1. Data Primer
	Pengertian data primer menurut Sugiyono (2015:456) adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data primer diperoleh dari menyebar kuesioner ke pegawai yang menggunakan Si-LAWO di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yang berkaitan dengan kualitas pelayanan yaitu:
a. Tangibles
b. Reliability
c. Responsiveness
d. Perfomance
	Sedangkan untuk mengetahui kepuasan masyarakat dengan teori Daryanto dan Ismanto (2014: 111), yaitu:
a. Persyaratan
b. Kompetensi Pelaksana
c. Penanganan Pengaduan
2. Data Sekunder
	Menurut Sugiyono (2018:296), data sekunder merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Dimana data yang diperlukan berkaitan dengan penelitian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dengan data yang diperlukan antara lain:
a. Jenis-jenis pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
b. Sarana dan prasarana di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
c. Sejarah berdirinya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
d. Keadaan dan komposisi pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
e. Struktur organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
D. Teknik Pengumpulan Data
	Pengumpulan Data dilakukan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian. Untuk memperoleh data yang diperlukan, Maka penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:
a. Observasi
[bookmark: _Hlk164250932]	Menurut Pasolong (2013:137) observasi adalah merupakan suatu pengamatan secara langsung dengan sistematis terhadap gejala-gejala yang hendak diteliti. Artinya penulis melakukan pengamatan langsung pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
b. [bookmark: _Hlk160318470]Kuesioner (Angket)
	Menurut Sugiyono (2017:162) angket merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data tertulis dari pegawai yang telah ditetapkan sebagai sampel. Dalam peneitian ini, angket dibuat dan disebar untuk memperoleh jawaban tentang pelayanan publik dan kepuasan masyarakat. 
c. Wawancara
[bookmark: _Hlk164247142]	Menurut Sugiyono (2017:157) wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apa bila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan Jumlah respondennya sedikit/kecil. Wawancara yang dimaksudkan untuk mengetahui informasi tambahan yang tidak dapat diperoleh dari daftar pertanyaan (kuesioner) mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.

E. Analisa Data
Untuk menganalisa data dalam penelitian ini, dengan melakukan pengumpulan data setelah data yang diperlukan terkumpul dari responden penelitian, maka selanjutnya akan dilakukan pengelompokkan data sesuai dengan jenis data yang dibutuhkan dalam suatu penelitian. Kemudian dianalisis, seterusnya hasil tersebut disajikan dalam bentuk tabel dan ditambah uraian-uraian serta keterangan-keterangan yang dapat mendukung analisis yang dilakukan.
[bookmark: _Hlk160484245]Analisi data dalam penelitian ini penulis menggunakan dengan cara analisis deskriptif yang kemudian dianalisis dengan pendekatan kualitatif. Untuk menganalisa variabel pelayanan publik dan variabel kepuasan masyarakat, penulis menggunakan pengukuran Rating Scale. Menurut Sugiyono (2010:113) rating scale adalah data mentah yang diperoleh berupa angka kemudian ditafsirkan dalam pengertian kualitatif.
Berdasarkan pendapat tersebut jawaban dari pernyataan atau pertanyaan yang menggunakan rating scale mempunyai gradasi dari baik atau meningkat sampai tidak baik atau tidak meningkat. Bobot rating scale dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Penentuan kategori untuk setiap sub indikator
Dalam penelitian ini sub indikator penelitian sekaligus menjadi item pertanyaan dimana setiap sub indikator akan diberikan 3 alternatif jawaban dengan pengukuran skala likert 
Baik (B)			3 
Cukup Baik (CB)		2 
Tidak Baik (TB)		1 
b. Penentuan kategori untuk setiap indikator
	Dalam penelitian ini indikator yang digunakan ada 4 indikator dan 3 indikator, dimana setiap indikator masing-masing indikator tersebut terdiri dari 3 sub indikator, untuk mengetahui kategori masing-masing indikator penulis melakukan perhitungan sebagai berikut.
Skor Tertinggi	3 x 3 x 170	=  1.530
Skor Terendah	1 x 3 x 170	=  510
	Selanjutnya Skor menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lindetal dalam Zulganef (2018:165) yaitu:
[bookmark: _Hlk164248441]i = H-L
      K

[bookmark: _Hlk164248738]Dimana :
H = nilai data tertinggi (higheestvalue)
L = nilai data terendah (lowestvalue)
K = jumlah kelas
	Berdasarkan hal tersebut dapat ditentukan interval kualitas pelayanan Si-LAWO terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yaitu;

[bookmark: _Hlk164247372]	Interval  = skor tertinggi – skor terendah
			         Jumlah kelas
[bookmark: _Hlk164247525]	Interval  =  1.530 – 510
			    3       
	Interval  =  1.020
		         3     
	Interval = 340
	Maka kategori penelitian untuk tiap indikator sebagai berikut:
	Kategori
	Interval Skor

	Baik
	1.191 – 1.530

	Cukup Baik
	851 – 1.190

	Tidak Baik
	510 - 850



Berikut menurpakan garis kontinum untuk menilai hasil dari setiap indikator sebagai berikut:

510  				850			       1.190		            1.530
	  TB				 CB			        B	


c. Variabel X (Kualitas Pelayanan)
		Adapun jumlah sampel penulisan sebanyak 170 orang, rencana pertanyaan yang akan diajukan sebanyak pada variabel x yaitu 12 pertanyaan. Selanjutnya untuk menentukan kategori penilaian terhadap variabelx, maka ditentukan terlebih dahulu hal berikut:
Skor tertinggi 	: 3 x 12 x 170 = 6.120
Skor terendah	 : 1 x 12 x 170 = 2.040
[bookmark: _Hlk164249837]	Selanjutnya Skor menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lindetal dalam Zuiganef (2018:165) yaitu: i =   H-L
							         K
Dimana: 

[bookmark: _Hlk164248870]i = H-L
      K

Dimana :
H = nilai data tertinggi (higheestvalue)
L = nilai data terendah (lowestvalue)
K = jumlah kelas
	Interval  = skor tertinggi – skor terendah
			         Jumlah kelas
	Interval  =  6.120 – 2.040
			      3       
	Interval  =  4.080
		          3     
	Interval = 1.360


[bookmark: _Hlk164250305]Maka kategori penelitian untuk tiap indikator sebagai berikut:
	Kategori
	Interval Skor

	Baik
	4.761 – 6.120

	Cukup Baik
	3.401 – 4.760

	Tidak Baik
	2.040 – 3.400



Berikut menurpakan garis kontinum untuk menilai hasil dari setiap indikator sebagai berikut:

2.040				3.400			       4.760		           6.120
	TB				 CB			        B	

d. Variabel Y (Kepuasan Masyarakat)
		Adapun jumlah sampel penulisan sebanyak 170 orang, rencana pertanyaan yang akan diajukan pada variabel y sebanyak 9 pertanyaan. Selanjutnya untuk menentukan kategori penilaian terhadap variabel y penelitian, maka ditentukan terlebih dahulu hal berikut:
Skor tertinggi : 3 x 9 x 170 = 4.590
Skor terendah : 1 x 9 x 170 = 1.530
	Selanjutnya Skor menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lindetal dalam Zulganef (2018:165) yaitu: i =    H-L
							           K


Dimana:
H = nilai data tertinggi (higheestvalue)
L = nilai data terendah (lowestvalue)
K = jumlah kelas
Interval = skor tertinggi-skor terendah
			jumlah kelas
Interval = 4.590 – 1.530
		             3
Interval = 3.060
		     3
 Interval = 1.020
Maka kategori penelitian untuk tiap indikator sebagai berikut:
	Kategori
	Interval Skor

	Baik
	3.571 – 4.590

	Cukup Baik
	2.551 – 3.570

	Tidak Baik
	1.530 – 2.550



[bookmark: _Hlk175220087]	Berikut menurpakan garis kontinum untuk menilai hasil dari setiap indikator sebagai berikut:

 1.530				2.550			       3.570		           4.590
	TB				 CB			        B	


e. Analisia Data Pengaruh Kulalitas Pelayanan Si-LAWO Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
1. Mencari r Hitung dengan Kolerasi Produk Moment 
	Menurut Riduwan (2013.80) mengatakan bahwa analisi kolerasi berguna untuk mengetahui derajat hubungan dan kontribusi variabel bebas dengan varibel berikut:
	
rxy = Koefisien Korelasi Product Moment
n = banyaknya jumlah anggota sampel
𝛴x = jumlah total dari variable X
𝛴y = jumlah total dari variable Y
= jumlah total dari variable X yang dikuadratkan
= kuadrat dari total jumlah variable Y
= hasil perkalian dari total jumlah variable X dan Y
		Korelasi Pearson Product Moment dilambangkan dengan (r) dengan ketentuan nilai r tidak lebih lebih dari (- 1 ≤ r ≤ + 1) Apabila nilair-1 artinya korelasi antara dua variabel yaitu negatif sempurna. apabila nilai r = 0 artinya tidak korelasi dan jika r = 1 berarti korelasinya sangat kuat.
2. Koefesien Determinant (KP)
		Setelah dilakukan pengujian kolerasi product moment maka langkah selanjutnya pengujian KP untuk menyatakan besar kecilnya sumbangan (kontribusi) variabel X terhadap variabel Y dapat ditentukan dengan rumus Koefisien Determinant Adapun rumus koefesien determinant menurut Sugiyono (2013.231) sebagai berikut: 
KP=    x 100 %
Dimana:
KP = Nilai Koefesien Determinant
r = Nilai Koefesien Kolerasi
3. Uji Signifikan
		Pengujian berikut disebut dengan uji signifikan, yaitu berfungsi untuk mengetahui makna hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y) dengan rumus t hitung yang diajukan oleh Sugiyono (2017:288) yaitu sebagai berikut ; 

		Setelah diketahui t hitung, langkah selanjutnya yaitu uji t tabel dengan kaidah pengujian:
		df : Degree of freedom
		n : jumlah populasi
		k :  jumlah variabel penelitian
		ἀ : tingkat signifikan
		 ͭ tabel = [ἀ (df = n-k)]
	Jika t hitung ≥ dari t tabel, maka tolak Ho artinya signifikan  	atau berpengaruh
Jika t hitung dari t tabel, maka Ho terima artinya tidak signifikan atau tidak berpengaruh.















BAB IV
GAMBARAN UMUM
DINAS KEPENDUDUDKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA DUMAI
A. Sejarah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai merupakan gabungan (marger) beberapa urusan atau kewenangan Daerah sejenis, yaitu urusan kependudukan dan pencatatan sipil yang digabung menjadi satu dalam wadah instansi yaitu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Adapun kedudukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adalah merupakan unsur pelaksana Pemerintah Daerah yang bertanggung jawab kepada Walikota melalui Sekretaris Daerah.
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dibentuk berdasarkan Peraturan Pemerintah Daerah Kota Dumai Nomor 12 Tahun 2016, tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota Dumai. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai yang ditetapkan dengan Peraturan Walikota Dumai Nomor 35 Tahun 2022 Tentang Kedudukan Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai pada pasal 4 yaitu: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai mempunyai tugas melaksanakan urusan pemerintah dibidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil yang menjadi kewenangan daerah dan tugas pembantu yang diberikan Walikota
Visi yang hendak diwujudkan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adalah: " Terwujudnya Dumai sebagai kota pelabuhan dan industri yang kokoh, dengan masyarakat yang bertumpu pada budaya melayu, menuju Dumai madani yang hijau”. 
Dalam mencapai visinya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai telah menetapkan misinya sebagai berikut
a. Mengembangkan perekonomian kota yang berdaya saing dan bertumpu pada kepelabuhanan dan industri.
b. Mewujudkan sumber daya manusia yang berkualitas, agamis dan berjati diri Melayu.
c. Mewujudkan infrastruktur wilayah yang berkualitas sesuai daya dukung dan fungsi ruang
d. Meningkatkan kapasitas dan profesionalitas aparatur pemerintah daerah dalam rangka mewujudkan kepemerintahan daerah yang baik.
e.  Mewujudkan Dumai sebagai lingkungan yang hijau.

B. Keadaan dan Komposisi Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	Pegawai adalah unsur pelaksanaan tugas dan fungsi suatu organisasi yang tertera dalam uraian tugas, perlu mendapat perhatian dari pimpinan yang baik, sehingga tugas dan tanggung jawab yang diberikan mampu di selesaikan dengan baik dan maksimal. Dengan demikian halnya dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, sehingga instansi dan unit kerja yang berkaitan dengan pelayanan maka unsur pegawai perlu diperhatikan agar tujuan organisasi mancapi suatu target yang telah ditetapkan. Adapun keadaan dan komposisi pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai sebagai berikut:
1. Keadaan dan Komposisi Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Bidang Kerja
Sumber daya manusia yang efektif merupakan jaminan berharga bagi organisasi sebagai pendukung manajemen sumber daya yang lebih baik. Hal ini mengacu pada sumber daya manusia dalam menunjukkan kinerja terbaiknya. Pembagian pegawai merupakan hal penting bagi setiap organisasi, dan bertujuan untuk mempermudah dan memperlancar tugas- tugas yang harus dikerjakan oleh setiap pegawai. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.1
Jumlah Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Bidang Kerja
	No
	Jabatan
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1.
	Kepala Dinas
	1
	1,43

	2.
	Sekretaris
	1
	1,43

	3.
	Kepala Bidang
	4
	5,71

	4.
	Kasubbag
	2
	2,86

	6.
	Pegawai Negeri Sipil (PNS)
	25
	35,71

	7.
	Tenaga Kerja Perjanjian Kontrak (TKPK)
	37
	52,86

	
	Jumlah
	70
	100


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024

Berdasarkan tabel IV.1 diatas dapat dijelaskan bahwa jumlah Kepala Dinas berjumlah 1 orang dengan persentase 1,43%, Sekretaris berjumlah 1 orang dengan persentase 1,43%, Kepala Bidang  berjumlah 4 orang dengan persentase 5,71%, Kasubbag berjumlah 2 orang dengan persentase 2,86%, Pegawai Negeri Sipil (PNS) berjumlah 25 orang dengan persentase 35,71%, dan Tenaga Kerja Perjanjian Kontrak (TKPK) berjumlah 37 orang dengan persentase 52,86%.
2. [bookmark: _Hlk173338811]Keadaan dan Komposisi Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam organisasi keberadaan manusia merupakan salah satu sumber daya organisasi yang menentukan bagi keberhasilan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan, untuk itu manusia dalam organisasi dituntut senantiasa memiliki rasa tanggung jawab dan kesadaran dalam melaksanakan beban kerja, namun demikian pekerjaan dalam organisasi biasanya baik dilakukan oleh laki-laki dan perempuan masing-masing memiliki kerja yang berbeda.
Adapun jumlah pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berjumlah 70 orang. Semua pegawai yang ada di Dinas Kependudukarı dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berkewajiban melaksanakan pekerjaan sesuai dengan tugas dan fungsinya masing- masing. Untuk melihat keadaan pegawai berdasarkan jenis kelamin dari anggota Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.2
Keadaan Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Jenis Kelamin
	
No
	
Jenis Kelamin
	
Pegawai
	
Jumlah (orang)
	
Persentase (%)

	
	
	PNS
	TKPK
	
	

	1.
	Laki-laki
	15
	13
	28
	40

	2.
	Perempuan
	18
	24
	42
	60

	
	Jumlah
	33
	37
	70
	100


[bookmark: _Hlk173338618]Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024

Berdasarkan uraian tabel IV.2 di atas, dapat dijelaskan bahwa jumlah pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sebanyak 70 orang, dengan jumlah pegawai berjenis kelamin laki-laki berjumlah 28 orang dengan persentase 40% dan jumlah pegawai berjenis kelamin perempuan sebanyak 42 orang dengan persentase 60%.


3. [bookmark: _Hlk166570346]Keadaan dan Komposisi Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Setiap organisasi memerlukan anggota organisasinya yang memiliki kemampuan dalam melaksanakan berbagai pekerjaan, sebab sumber daya manusia merupakan salah satu faktor penting bagi suatu organisasi dalam mencapai tujuan. Hal penting yang dapat memengaruhi kamampuan anggota organisasi dalam bekerja adalah latar belakang Pendidikan formal.
Latar belakang Pendidikan seorang pegawai akan dapat pula memberikan kemudahan bagi organisasi baik dalam bidang pekerjaan maupun pemberian pelatihan. Untuk lebih lengkapnya tentang Pendidikan pada pegawai di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.3
Keadaan Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	
No
	

Pendidikan
	Pegawai

	
Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	
	
	PNS

	TKPK
	
	

	1.
	SLTA
	-
	20
	20
	28,57

	2.
	D III
	3
	3
	6
	8,57

	3.
	S1
	25
	12
	37
	52,86

	4.
	S2
	5
	2
	7
	10,00

	
	Jumlah
	33
	37
	70
	100


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan tabel IV.3 diatas jumlah pegawai dan TKPK (Tenaga Kerja Perjanjian Kontrak) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai tingkat pendidikan SLTA sebanyak 20 orang dengan persentase 28,57%, tingkat Pendidikan D3 sebanyak 6 orang dengan persentase 8,57%, tingkat S1 sebanyak 37 orang dengan persentase 52,86%, dan tingkat Pendidikan S2 sebanyak 7 orang dengan persentase 10%.
4. Keadaan dan Komposisi Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Golongan/ Kepangkatan
Pangkat/golongan akan menentukan keberadaannya pada organisasi Dalam organisasi pemerintan, pangkat/golongan biasanya dijadikan dasar penempatan seorang Pegawai negeri Sipil (PNS) dalam menduduki jabatan ataupun pertimbangan untuk promosi karier dalam bekerja sesuai dengan kamampuan yang dicapainya dengan aturan tertentu
Untuk instansi pemerintahan, keberadaan pegawai dengan pekerjaannya tidak terlepas dari kedudukan pegawai tersebut di dalam instansi tempatnya bekerja. Kedudukan diperoleh dari seorang pegawai di sesuaikan dengan golongan serta tingkat kepangkatan yang didapatnya. Untuk mengetahui jenis golongan pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.4
Keadaan Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Golongan/Pangkat

	No.
	Golongan/Pangkat
	Jumlah
	Persentase (%)

	1.
	Pembina Tk/I (IV/b)
	1
	1,43

	2.
	Pembina (IV/a)
	6
	8,57

	3.
	Penata Tk.I (III/d)
	11
	15,71

	4.
	Penata (III/C)
	2
	2,86

	5.
	Penata Muda Tk.I (III/b)
	3
	4,29

	6.
	Penata Muda (III/a)
	6
	8,57

	7.
	Pengatur Tk. I (II/d)
	3
	4,29

	8.
	Pengatur (II/d)
	1
	1,43

	9.
	TKPK
	37
	52,86

	Jumlah
	70
	100


[bookmark: _Hlk166574149]Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024

Berdasarkan tabel IV.4 diatas dapat dijelaskan bahwa Pembina Tk/l (IV/b) berjumlah 1 orang dengan persentase 1,43%, Pembina (IV/a) berjumlah 6 orang dengan persentase 8,57%, Penata Tk. I (III/d) berjumlah 11 orang dengan persentase 15,71%, Penata (III/c) berjumlah 2 orang dengan persentase 2,86%, Penata Muda Tk. I (III/b) berjumlah 3 orang dengan persentase 4,29%, Penata Muda (III/a) berjumlah 6 orang dengan persentase 8,57%, Pengatur Tk. I (II/d) berjumlah 3 orang dengan persentase 4,29%, Pengatur (II/d) berjumlah 1 orang dengan persentase 1,43%, TKPK berjumlah 37 orang dengan persentase 52,86%
Instansi pemerintah tentunya memilki tujuan, tujuan ini yang membuat instansi tersebut ada namun terkadang muncul kendala yang membuat tujuan tersebut tidak tercapai. Untuk mencegahnya maka instansi atau organisasi harus mendorong pegawai untuk mencapai kinerja dan prestasi yang lebih baik dari waktu ke waktu. Status pangkat dalam suatu organisasi
5. [bookmark: _Hlk173341028]Keadaan dan Komposisi Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Status Pangkat
Instansi pemerintah tentunya memiliki tujuan, tujuan inilah yang membuat instansi tersebut ada namun terdang muncul kendala yang membuat tujuan tersebut tidak tercapai, untuk mencegahnya maka organisasi harus mendorong pegawai untuk mencapai kinerja dan prestasi yang lebih baik dari waktu kewaktu. Status pangkat dalam suatu organisasi juga akan menentukan kelancaran serta pemahaman pegawai dalam menjalankan tugasnya pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, adapun status pangkat tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini: 





[bookmark: _Hlk169009414]Tabel IV.5
Keadaan Pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Berdasarkan Status Pangkat

	No
	Status Kepegawaian
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1.
	PNS (Pegawai Negri Sipil)
	33
	47,14

	2.
	TKPK (Tenaga Kerja Perjanjian Kontrak)
	37
	52,86

	
	Jumlah
	70
	100


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024

Berdasarkan tabel IV.5 diatas, dapat diketahui bahwa jumlah pegawai yang berstatus PNS (Pegawai negeri Sipil) sebanyak 33 orang dengan persentase 47,14%, dan pegawai dengan status TKPK (Tenaga Kerja dengan Perjanjian Kerja) sebanyak 37 orang dengan persentase 52,86%
C. Struktur Organisasi dan Rincian Tugas Pokok dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	Untuk melihat tugas serta tanggung jawab dibutuhkan struktur organisasi dalam suatu instansi. Struktur organisasi merupakan kerangka yang memperlihatkan sejumlah tugas dan wewenang masing-masing untuk bersama-sama mencapai tujuan organisasi. Struktur organisasi dapat memberikan gambaran tentang pengaturan tugas-tugas dan pemindahan wewenang serta tanggung jawab masing-masing kelompok. Organisasi akan berjalan dengan baik jika masing-masing pihak yang ada mengetahui dengan jelas tugas dan tanggung jawabnya masing-masing.
Berdasarkan Peraturan Walikota Dumai Nomor 35 tahun 2022 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi Serta Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dijelaskan bahwa Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil merupakan unsur pelaksana yang menyelenggarakan urusan pemerintahan daerah menjadi kewenangan daerah dibidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil.
Berdasarkan peraturan tersebut maka Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai memiliki struktur organisai dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya dapat dilihat pada bagan dibawah ini:

2

[bookmark: _Hlk166659740]

Bagan IV.1
Struktur Organisasi dan Tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
KEPALA DINAS
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D. Tugas Pokok dan Fungsi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipili Kota Dumai yang dimaksud terdiri:
a. Kepala Dinas
b. Sekretariat, terdiri dari:
1. Subbagian Keuangan;
2. Subbagian Umum dan Kepegawaian;
3. [bookmark: _Hlk175064870]Kelompok Jabatan Fungsional
c. Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk, terdiri dari:
Kelompok Jabatan Fungsional
d. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil, terdiri dari,
Kelompok Jabatan Fungsional
e. Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan,terdiri dari:
Kelompok Jabatan Fungsional
f. Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan, terdiri dari:
Kelompok Jabatan Fungsional
g. UPT; 
Dalam melaksanakan tugas dan fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, pelaksanaan tugas pegawai berpedoman kepada Peraturan Walikota Dumai Nomor 35 Tahun 2022, menyangkut kedudukan, susunan organisasi, tugas dan fungsi serta tata kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Adapun tugas pokok dan fungsi dari 4 bidang, Kelompok Jabatan Fungsional, dan UPT tersebut adalah:
1. Kepala Dinas
Kepala Dinas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf a, mempunyai tugas memimpin penyelenggaraan pemerintahan daerah di bidang kependudukan dan pencatatan sipil. Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud pada ayat (1), Kepala Dinas menyelenggarakan fungsi:
a. Penyusunan program dan anggaran;
b. Pengelolaan keuangan;
c. Pengelolaan perlengkapan, urusan tata usaha, rumah tangga dan barang milik negara;
d. Pengelolaan urusan Aparatur Sipil Negara (ASN); 
e. Penyusunan perencanaan di bidang pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan, kerjasama administrasi kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen kependudukan serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
f. Perumusan kebijakan teknis di bidang pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan, kerjasama, pemanfaatan data dan dokumen kependudukan serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
g. Pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk;
h. Pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil;
i. Pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan;
j. elaksanaan kerjasama administrasi kependudukan;
k. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependudukan;
l. Pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
m. Pembinaan, koordinasi, pengendalian bidang administrasi kependudukan;
n. Pelaksanaan kegiatan penatausahaan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil; dan
o. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Wali kota sesuai dengan tugas dan fungsinya.
Untuk melaksanakan tugas dan fungsi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dan ayat (2), Kepala Dinas dibantu oleh Sekretaris, Kepala Bidang, Kepala UPT dan Kelompok Jabatan Fungsional.
2. Sekretariat
Sekretariat sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf b, mempunyai tugas memberikan pelayanan administrasi dan teknis yang meliputi perencanaan, keuangan, urusan tata usaha, perlengkapan rumah tangga dan urusan ASN kepada semua unsur di lingkungan Dinas. Sekretariat dalam menjalan tugas sebagaimana dimaksud dalam ayat (1), mempunyai uraian tugas:
a. Menyiapkan pengumpulan bahan peraturan perundang- undangan, kebijakan teknis, pedoman dan petunjuk teknis serta bahan-bahan lainnya yang berhubungan dengan penyusunan rencana program, evaluasi dan pelaporan;
b. Menyiapkan pengumpulan dan pengolahan data serta informasi yang berhubungan dengan penyusunan program, evaluasi dan pelaporan;
c. Menyiapkan perumusan pedoman dan petunjuk teknis dalam penyusunan rencana program, evaluasi dan pelaporan;
d. Menyiapkan bahan penyusunan rencana/program dan kegiatan jangka panjang, menengah, pendek berupa rencana strategis organisasi, serta bahan pemantauan, pengawasan dan pengendalian penyelenggaraan program;
e. Menyiapkan bahan pelaksanaan analisis dan evaluasi serta penyusunan laporan penyelenggaraan program dan pencapaian akuntabilitas kinerja;
f. Menyiapkan bahan koordinasi dengan unit kerja/instansi terkait dalam rangka kelancaran pelaksanaan tugas; 
g. Menyiapkan bahan inventarisasi permasalahan dan petunjuk pemecahan masalah; dan 
h. Menyiapkan bahan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
	Sekretariat sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dipimpin oleh Sekretaris dan berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Dinas. Sekretariat dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 7 ayat (1), menyelenggarakan fungsi: 
a. Koordinasi dan penyusunan program dan anggaran;
b. Pelaksanaan pengelolaan keuangan;
c. Pengelolaan perlengkapan, urusan tata usaha, rumah tangga dan barang milik negara;
d. Pengelolaan urusan Aparatur Sipil Negara (ASN).
Susunan Organisasi Sekretariat terbagi atas:
a. Subbagian Keuangan;
b. Subbagian Umum dan Kepegawaian; dan
c. Kelompok Jabatan Fungsional.
1) Subbagian Keuangaan
	Subbagian Keuangan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 huruf a mempunyai tugas melakukan penyiapan koordinasi dan pelaksanaan pengelolaan keuangan, penatausahaan, akuntansi, verifikasi dan pembukuan. Uraian tugas Subbagian Keuangan sebagaimana dimaksud pada ayat (2), sebagai berikut:
a. Melakukan penyiapan bahan koordinasi dengan instansi/unit kerja yang terkait dalam hal pelaksanaan pengelolaan keuangan berdasarkan peraturan yang berlaku sebagai pelaksanaan tugas;
b. Melakukan pengumpulan bahan peraturan perundang-undangan, kebijakan teknis, pedoman dan petunjuk teknis serta bahan- bahan lainnya yang berhubungan dengan urusan pengelolaan keuangan, penatausahaan, akuntansi, verifikasi dan pembukuan; 
c. Menyiapkan bahan pelaksanaan pengelolaan keuangan, penatausahaan, akuntansi, pemantauan dan evaluasi pelaksanaan administrasi keuangan sesuai dengan aturan yang berlaku;
d. Melakukan verifikasi terhadap pertanggungjawaban pelaksanaan pengelolaan pembukuan; keuangan, penatausahaan, akuntansi dan
e. Mengumpulkan, mengolah data dan informasi, menginventarisasi permasalahan serta melaksanakan pemecahan permasalahan yang berhubungan dengan tugas-tugas yang berkaitan dengan pengelolaan keuangan;
f. Menyusun laporan pertanggungjawaban pengelolaan keuangan;
g. Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
	Subbagian Keuangan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dipimpin oleh Kepala Subbagian berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Sekretaris.
2) Subbagian Umum dan Kepegawaian
Subbagian Keuangan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 huruf a mempunyai tugas melakukan penyiapan koordinasi dan pelaksanaan pengelolaan keuangan, penatausahaan, akuntansi, verifikasi dan pembukuan.Uraian tugas Subbagian Keuangan sebagaimana dimaksud pada ayat (2), sebagai berikut:
a. Melakukan pengumpulan bahan peraturan perundang-undangan, kebijakan teknis, pedoman dan petunjuk teknis serta bahan- bahan lainnya yang berhubungan dengan urusan persuratan, ketatausahaan, kearsipan, urusan administrasi ASN, urusan perlengkapan, rumah tangga, dan penataan barang milik Negara;
b. Melakukan penyiapan pengumpulan dan pengelolaan data serta informasi yang berhubungan dengan urusan persuratan, ketatausahaan, kearsipan, urusan administrasi ASN, rumah tangga dan perlengkapan: 
c. Melakukan penyiapan bahan penyusunan kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis dibidang urusan persuratan, ketatausahaan, kearsipan, urusan administrasi ASN, rumah tangga dan. perlengkapan;
d. Menyiapkan bahan administrasi pegawai untuk mengikuti diklat struktural, teknis, fungsional, ujian dinas dan ujian penyesuaian ijazah;
e. Menyiapkan bahan pembinaan umum kepegawaian dan pengembangan karir serta disiplin pegawai;
f. Melakukan penyiapan pengumpulan bahan, pengolahan, penyimpanan dan pemeliharaan data kepegawaian;
g. Melakukan koordinasi dengan unit kerja/instansi terkait sesuai dengan bidang tugas dalam hal pengelolaan perlengkapan, urusan tata usaha, barang milik negara/daerah dan pengelolaan urusan ASN;
h. Melakukan penyiapan bahan penyelenggaraan urusan surat menyurat/naskah dinas dan kearsipan;
i. Melakukan penyiapan bahan perpustakaan, hubungan masyarakat dan protokol;
j. Melakukan penyiapan bahan perlengkapan dan rumah tangga;
k. Melakukan penyiapan bahan urusan administrasi ASN; 
l. Melakukan inventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah;
m. Melakukan penyiapan bahan penyusunan laporan laporan atas pelaksannaan tugas; dan
n. Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
Subbagian Umum dan Kepegawaian sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dipimpin oleh Kepala Subbagian berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Sekretaris.
3. Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf c, mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan pelaksanaan kebijakan di bidang pelayanan pendaftaran penduduk. Uraian tugas Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk sebagaimana dimaksud pada ayat (1), adalah sebagai berikut:
a. Mengumpulkan bahan administrasi kependudukan;
b. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi identitas penduduk;
c. Menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk teknis penyelenggaraan registrasi penduduk;
d. Menyiapkan bahan pendaftaran dan pencatatan, pemeriksaan dan penelitian berkas pendaftaran, pengolahan data pemberian Nomor Induk Kependudukan dan penerbitan Kartu Keluarga;
e. Menyiapkan bahan pendaftaran dan pencatatan, pemeriksaan. dan penelitian berkas pendaftaran, pemberian Kartu Tanda Penduduk; pengolahan data,
f. Melakukan pelayanan pengurusan administrasi kependudukan, penerbitan Kartu Keluarga, Kartu Tanda Penduduk, Kartu Identitas Anak dan penerbitan surat keterangan kependudukan lainnya yang berhubungan dengan penataan administrasi kependudukan;
g. Mengumpulkan bahan pelayanan administrasi kependudukan; 
h. Mencatat dan memutakhirkan perubahan biodata penduduk;
i. Mendokumentasikan hasil pelayanan pendaftaran penduduk;
j. Merekapitulasi dan membuat laporan distribusi dan penerbitan identitas penduduk dan jumlah penduduk; 
k. Melakukan pembinaan dan pemberdayaan sumber daya manusia pengelola substansi identitas penduduk; 
l. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah; 
m. Menerima dan melayani konsultasi permasalahan- permasalahan penerbitan identitas penduduk;
n. Melakukan koordinasi dengan unit kerja/instansi yang terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran pelaksanaan tugas;
o. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi pindah datang penduduk;
p. Menyiapkan bahan pendaftaran dan pencatatan, pemeriksaan dan penelitian berkas pendaftaran serta pengelolaan pindah datang penduduk;
q. engelola dan mengawasi pindah datang penduduk;
r. enginventarisasi pindah datang penduduk baik Warga Negara Indonesia dan maupun Warga Negara Asing;
s. Melaksanakan pengawasan mobilitas penduduk;
t. Merekapitulasi dan membuat laporan perkembangan mobilitas penduduk; 
u. Mengumpulkan bahan pelayanan administrasi pindah datang penduduk; 
v. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan menyiapkan bahan petunjuk pemecahan masalah yang berkenaan dengan pindah datang penduduk;
w. Membina dan memberdayakan sumber daya manusia pengelola pindah datang penduduk;
x. Menerima dan melayani konsultasi permasalahan- permasalahan pindah datang penduduk; 
y. Melakukan koordinasi dangan unit kerja/instansi terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran pelaksanaan tugas; 
z. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi pendataan penduduk;
aa. Menyiapkan bahan perencanaan pendataan kependudukan;
ab. Menyiapkan bahan kebijakan teknis dalam rangka pendataan kependudukan;
ac. Mengumpulkan bahan untuk pendataan serta administrasi yang harus dipenuhi dalam pendataan penduduk;
ad. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah yang berkenaan dengan pendataan penduduk; 
ae. Melakukan pembinaan di lapangan dalam rangka penyelenggaraan pendataan kependudukan; 
af. Menyiapkan bahan pendataan dan pencatatan, pemeriksaan dan penelitian berkas pendataan kependudukan;
ag. Melakukan pengelolaan dan pendataan penduduk;
ah. Melaksanakan pendataan penduduk rentan administrasi kependudukan, penduduk non permanen dan pendataan lainnya sesuai amanat undang-undang administrasi kependudukan; 
ai. Mendata dan menerbitkan dokumen kependudukan bagi penduduk rentan administrasi kependudukan dan penduduk lainnya sesuai kebutuhan dalam penyelenggaraan pendataan yang berjalan;
aj. Merekapitulasi dan membuat laporan pendataan kependudukan
ak. Melakukan pembinaan dan pemberdayaan sumber daya manusia pengelola pendataan penduduk;
al. Menerima dan melayani konsultasi permasalahan-permasalahan pendataan penduduk;
am. Melakukan koordinasi dengan unit kerja/instansi terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran pelaksanaan tugas pendataan penduduk; dan
an. Menyiapkan bahan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dipimpin oleh Kepala Bidang yang berkedudukan di bawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Dinas.
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 12 ayat (1), menyelenggarakan fungsi:
a. Penyusunan perencanaan pelayanan pendaftaran penduduk;
b. Penyiapan bahan dan perumusan kebijakan teknis pelayanan pendaftaran penduduk; 
c. Pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk;
d. Melaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk; 
e. Penerbitan dokumen pendaftaran penduduk;
f. Pembinaan dan pengelolaan serta pengawasan kependudukan; mobilitas
g. Mendokumentasian hasil pelayanan pendaftaran penduduk;
h. Mengendalian dan evaluasi pelaksanaan pendaftaran penduduk;
i. Melakukan koordinasi dengan unit/instansi terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran pelaksanaan tugas; 
j. Melakukan pembinaan dan pemberdayaan sumber daya manusia pengelola bidang pelayanan pendaftaran penduduk; 
k. Penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai lingkup tugasnya.
4. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf d, mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan pelaksanaan kebijakan pelayanan pencatatan sipil. Uraian tugas Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil sebagaimana dimaksud pada ayat (1), adalah sebagai berikut: 
a. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi kelahiran;
b. Merumuskan kebijakan teknis pelayanan pencatatan kelahiran;
c. Melakukan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pencatatan kelahiran;
d. Menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk teknis penyelenggaraan pembuatan akta kelahiran, mulai dari pendaftaran, pemeriksaan kelengkapan dan penelitian berkas, pengolahan data, penerbitan akta kelahiran Warga Negara Indonesia dan Warga Negara Asing;
e. Melaksanakan pelayanan pencatatan kelahiran;
f. Memverifikasi dan validasi keabsahan data akta kelahiran;
g. Mencatat dan membukukan pendaftaran pelayanan akta kelahiran;
h. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah; 
i. Menyiapkan penyusunan laporan tertulis atas pelaksanaan tugas;
j. Mendokumentasikan hasil pelayanan pencatatan kelahiran;
k. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi perkawinan dan perceraian;
l. Merumuskan kebijakan teknis pelayanan pencatatan perkawinan dan perceraian; 
m. Membina dan mengoordinasikan pelaksanaan pelayanan pencatatan perkawinan dan perceraian; 
n. Menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk teknis penyelenggaraan pembuatan akta perkawinan dan perceraian, mulai dari pendaftaran, pemeriksaan dan penelitian berkas kelengkapan sampai kepada pencatatan perkawinan dan penerbitkan akta perkawinan dan pencatatan perceraian dan penerbitan akta perceraian setelah adanya keputusan pengadilan yang bermuara kepada pengolahan dan penyimpanan data;
o. Melaksanakan pelayanan pencatatan akta perkawinan dan perceraian; 
p. Memverifikasi dan memvalidasi keabsahan data perkawinan dan perceraian; 
q. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah; 
r. Menyiapkan penyusunan laporan tertulis atas pelaksanaan tugas;
s. Mendokumentasikan hasil pelayanan pencatatan perkawinan dan perceraian;
t. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi pendataan penduduk;
u. Menyiapkan bahan perencanaan pendataan kependudukan;
v. Menyiapkan bahan kebijakan teknis dalam rangka pendataan kependudukan;
w. Mengumpulkan bahan untuk pendataan serta administrasi yang harus dipenuhi dalam pendataan penduduk;
x. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan dan penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah yang berkenaan dengan pendataan penduduk;
y. Melakukan pembinaan di lapangan dalam rangka penyelenggaraan pendataan kependudukan;
z. Menyiapkan bahan pendataan dan pencatatan, pemeriksaan dan penelitian berkas pendataan kependudukan;
aa. Melakukan pengelolaan dan pendataan penduduk;
ab. Melaksanakan pendataan penduduk rentan administrasi kependudukan, penduduk non permanen dan pendataan lainnya sesuai amanat undang-undang administrasi kependudukan;
ac. Mendata dan menerbitkan dokumen kependudukan bagi penduduk rentan administrasi kependudukan dan penduduk lainnya sesuai kebutuhan dalam penyelenggaraan pendataan yang berjalan;
ad. Merekapitulasi kependudukan; dan membuat laporan pendataan
ae. Melakukan pembinaan dan pemberdayaan sumber daya manusia pengelola pendataan penduduk; 
af. Menerima dan melayani konsultasi permasalahan-permasalahan pendataan penduduk; 
ag. Melakukan koordinasi dengan unit kerja/instansi terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran pelaksanaan tugas pendataan penduduk; dan 
ah. Menyiapkan bahan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dipimpin oleh Kepala Bidang yang berkedudukan di bawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Dinas.
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 14 ayat (1), menyelenggarakan fungsi:
a. Menyusunan perencanaan pelayanan pencatatan sipil;
b. Perumusan kebijakan teknis pencatatan sipil;
c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil; 
d. Pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil;
e. Pelaksanaan penerbitan dokumen pencatatan sipil;
f. Pelaksanaan pendokumentasian hasil pelayanan pencatatan sipil;
g. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pencatatan sipil.
5. Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan
Bidang Pengelolaan. Informasi Administrasi Kependudukan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf e, mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan pelaksanaan kebijakan di bidang pengelolan informasi administrasi kependudukan. Uraian tugas Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), adalah sebagai berikut:
a. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi sistem informasi administrasi kependudukan; 
b. Menyediakan perangkat keras/lunak serta penyediaan perangkat Sistem Informasi Administrasi Kependudukan;
c. Memelihara perangkat keras/lunak dan jaringan komunikasi data/perangkat Sistem Informasi Administrasi Kependudukan;
d. Updating database kependudukan;
e. Mengentri data penduduk yang hilang;
f. Mendaftar, membukukan dan menyelesaikan duplikat/record;
g. Mencetak Kartu Tanda Penduduk elektronik dan Kartu Identitas Anak;
h. Melakukan pemutakhiran data base kependudukan;
i. Mengevaluasi dan melaporkan administrasi kependudukan; pengelolaan informasi
j. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi pengolahan dan penyajian data;
k. Menyusun kebijakan teknis pengolahan dan penyajian data;
l. Mengumpulkan dan mengolah data kependudukan dan catatan sipil;
m. Menyajikan statistik kependudukan;
n. Melaporkan data kependudukan kepada Kabupaten, Provinsi dan Kemendagri;
o. Menyajikan data dalam bentuk teknologi informasi; 
p. Melakukan publikasi, informasi dan sosialisasi tentang data kependudukan melalui media cetak dan elektronik;
q. Mendata dan membukukan data kependudukan;
r. Memberikan pelayanan informasi kepada masyarakat;
s. Menyusun rencana program kegiatan substansi tata kelola sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi
t. Membina dan mengembangkan sumber daya manusia pengelola
u. Menata arsip dokumen kependudukan dan pencatatan sipil sistem manual dan elektronik;
v. Meningkatkan kapasitas aparatur sumber daya manusia;
w. Melaksanakan sosialisasi kebijakan kependudukan melalui aparatur pemerintah; dan 
x. Menyiapkan bahan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dipimpin oleh Kepala Bidang yang berkedudukan di bawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Dinas.
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 16 ayat (1), menyelenggarakan fungsi:
a. Menyusunan perencanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi;
b. Perumusan kebijakan teknis pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi; 
c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi;
d. Pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komunikasi;
e. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan.
6. Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf f, mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan pelaksanaan kebijakan di bidang Pemanfaatan data dan dokumen Kependudukan, kerjasama administrasi kependudukan dan inovasi pelayanan administrasi kependudukan. Uraian tugas Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), adalah sebagai berikut:
a. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi kerjasama;
b. Mengumpulkan dan melengkapi bahan-bahan perumusan kebijakan teknis kerjasama administrasi kependudukan;
c. Menyusun bahan rekomendasi kebijakan kependudukan daerah dengan lembaga pemerintah;
d. Menyusun bahan rekomendasi kebijakan kependudukan daerah dengan lembaga non pemerintah;
e. Melaksanakan perencanaan, pembinaan, pengendalian dan pengembangan kerjasama; data pelayanan
f. Mengumpulkan, mengelola dan menganalisa kerjasama untuk menentukan kerjasama dan memilih prioritas program administrasi kependudukan;
g. Menggali potensi kerjasama dengan berbagai pihak dalam rangka tertib administrasi kependudukan;
h. Melaksanakan kerjasama dengan media cetak dan elektronik;
i. Memberi petunjuk, mengawasi dan mengevaluasi dalam rangka pelaksanaan tugas bawahan;
j. Melaksanakan tertib administrasi dalam penyusunan laporan pelaksanaan tugas di substansi kerjasama; rencana program operasional kegiatan substansi
k. Menyusun pemanfaatan data dan dokumen kependudukan;
l. Menganalisa permasalahan data kependudukan;
m. Melakukan kajian dampak perkembangan kependudukan;
n. Membuat profil kependudukan;
o. Membuat proyeksi kependudukan;
p. Membuat tipologi kependudukan;
q. Melakukan pemetaan kependudukan;
r. Menyusun rencana program operasional kegiatan substansi inovasi pelayanan; 
s. Memberikan penghargaan terhadap perangkat daerah yang berprestasi dibidang kependudukan dan pencatatan sipil; 
t. Meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan;
u. Meningkatkan mutu pelayanan, tertib dan lancar;
v. Menciptakan inovasi pelayanan administrasi kependudukan yang tertib, cepat, tepat dan akurat; dan
w. Menyiapkan bahan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya.
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dipimpin oleh Kepala Bidang yang berkedudukan di bawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Dinas.
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud menyelenggarakan fungsi: dalam Pasal 18 ayat (1), Mmenyelenggarakan fungsi:
a. Penyusunan perencanaan pemanfaatan data dan dokumen kependududukan, kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
b. Perumusan kebijakan teknis pemanfaatan data dan dokumen kependududukan, kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependududukan, kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
d. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependududukan;
e. Pelaksanan kerjasama administrasi kependudukan;
f. Pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kependudukan;
g. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen kependududukan, kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan
7. UPT
UPT sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5 ayat (1) huruf g, merupakan unit pelaksana yang melaksanakan sebagian kegiatan teknis operasional dan/atau kegiatan teknis penunjang dengan wilayah kerja 1 (satu) atau beberapa kecamatan, berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Dinas.
Kegiatan teknis operasional yang dilaksanakan unit pelaksana teknis adalah tugas untuk melaksanakan kegiatan teknis yang secara langsung berhubungan dengan pelayanan masyarakat sedangkan teknis penunjang adalah melaksanakan kegiatan untuk mendukung pelaksanaan tugas organisasi induknya. Ketentuan lebih lanjut mengenai UPT diatur dengan Peraturan Wali Kota.
8. Kelompok Jabatan Fungsional
Jabatan Fungsional pada lingkungan Dinas ditetapkan sesuai dengar kebutuhan yang pelaksanaannya dilakukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas memberikan pelayanan fungsional dalam pelaksanaan tugas pimpinan sesua dengan bidang keahlian dan keterampilan.
Dalam pelaksanaan tugas sebagaimana dimaksud pada ayat (1) kelompok jabatan fungsional dapat bekerja secara individu dan/atau dalam tim kerja untuk mendukung pencapaian tujuan dan kinerja organisasi dan dapat melibatkan pejabat fungsional dan pelaksana yang berasal dari dalam satu unit organisasi, lintas unit organisasi lintas perangkat daerah dan/atau lintas Instansi Pemerintah. Tim kerja sebagaimana dimaksud pada ayat (2) terdiri atas ketua tim dan anggota tim.
Penugasan Ketua tim sebagaimana dimaksud pada ayat (3) huruf a yang berasal dari pejabat fungsional memperhatikan kompetensi dar keahlian sesuai dengan kebutuhan pelaksanaan tugas. Dalam tim kerja yang anggotanya berasal dari lintas unit organisas lintas perangkat daerah dan/atau lintas Instansi Pemerintah, Pejabat Fungsional yang berperan sebagai ketua tim diutamakan berasal dari unit organisasi pemilik kinerja. Ketua tim melaksanakan mekanisme koordinasi dan pengelolaar kegiatan sesuai dengan substansi bidang tugas. Ketentuan lebih lanjut mengenai pelaksanaan tugas dan penugasan kelompok jabatan fungsional dilaksanakan sesuai dengan ketentuar peraturan perundang-undangan.
E. Sarana dan Prasarana Kerja
[bookmark: _Hlk175607602]	Adapun sarana dan prasarana yang dimiliki atau yang dapat membantu operasional yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adalah sebagai berikut:
[bookmark: _Hlk169004101]Tabel IV.6
Kondisi Sarana dan Prasarana pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	
No
	
Sarana dan Prasarana
	
Jumlah
(Unit)
	Kondisi

	
	
	
	Baik
(Unit)
	Tidak Baik
(Unit)

	1.
	Loket Pelayanan
	5
	5
	0

	2.
	Ruang Rapat
	1
	1
	0

	3.
	Komputer
	106
	58
	48

	4.
	Laptop
	4
	2
	2

	5.
	Notebook
	2
	2
	0

	6.
	Tablet
	2
	2
	0

	7.
	Scanner
	4
	0
	4

	8.
	Printer
	128
	40
	88

	9.
	Lemari Arsip
	45
	24
	21

	10.
	Meja Rapat
	1
	1
	0

	11.
	Kursi Rapat
	15
	13
	2

	12.
	Speaker
	1
	1
	0

	13.
	Signature Pad
	2
	2
	0

	14.
	Meja Informasi
	1
	1
	0

	15.
	Sofa
	3
	3
	0

	16
	Mesin Cetak KIA
	2
	2
	0

	17.
	Mesin Cetak KTP
	2
	2
	0

	18.
	Mesin ADM (Anjungan Dukcapil Mandiri)
	1
	1
	0

	19.
	Racun Api
	12
	10
	2


Sumber Data : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai Tahun 2024
Tabel diatas menunjukan bahwa keadaan Sarana dan Prasarana dalam pelaksanaan pekerjaan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai masih dikatakan kurang baik. Dimana kita ketahui bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai adalah instansi pemerintah yang memberikan pelayanan kependudukan dan pencatatan sipil pada keseluruhan masyarakat Kota Dumai. Maka dari itu sarana dan prasarana sangat perlu dilengkapi demi meningkatkan pelayanan organisasi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.

BAB V
KUALITAS PELAYANAN BERBASIS ONLINE TERHADAP
KEPUASAN MASYARAKAT PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA DUMAI

A. Analisis Identitas Responden
	Penelitian ini dilakukan pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, sebuah institusi pemerintahan yang bertugas memberikan pelayanan administrasi kependudukan masyarakat. Dalam penelitian ini, angket disebarkan kepada pegawai ASN dan TKPK (Tenaga Kontrak Perjanjian Kerja) dan masyarakat di Kota Dumai. Angket tersebut mencakup pertanyaan mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai serta informasi identitas responden seperti jenis kelamin, usia, dan tingkat pendidikan. Penelitian ini berhasil mengumpulkan data dari 170 responden. Identitas responden dari penelitian ini dijelaskan sebagai berikut.
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam penelitian yang dilakukan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai peneliti mengambil seluruh pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai pada bidang pelayanan pendaftaran penduduk sebagai objek penelitian termasuk masyarakat yang melakukan kepengurusan administrasi. Peneliti dapat menggambarkan perbedaan jenis kelamin yang menjadi responden penelitian. Untuk melihat jumlah responden 70 pegawai dan 100 responden masyarakat yang dilayani dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel V.1
[bookmark: _Hlk175607758]Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Total
	Persentase %

	
	
	PNS &TKPK
	Masyarakat
	
	

	1
	Laki-Laki
	28
	36
	64
	37,65

	2
	Perempuan
	42
	64
	106
	62,35

	Jumlah
	70
	100
	170
	100


Sumber Data: Hasil Olahan Data Tahun 2024
Berdasarkan Tabel V.1 dapat dijelaskan bahwa responden berjenis kelamin laki-laki yang berjumlah 64 orang dengan persentase 37,65% yang terdiri dari 28 orang PNS & TKPK dan 36 masyarakat. Sedangkan responden perempuan berjumlah 106 orang dengan persentase 62,35% yang terdiri dari 42 orang PNS & TKPK dan 64 orang masyarakat.
Dari penjelasan diatas, dapat dilihat bahwa responden perempuan lebih banyak dibandingkan dengan responden laki-laki, mulai dari PNS & TKPK maupun dari masyarakat.
2. Identitas Responden Berdasarkan Umur
Umur merupakan salah satu faktor yang membuat kemampuan dan keterampilan seseorang bertambah atau berkurang. Hal ini tentu menjadi perhatian setiap organisasi maupun individu dalam masyarakat, dimana umur yang berbeda pada masa produktif akan memberikan kontribusi yang besar dalam mencapai tujuan yang ditetapkan sedangkan sebaliknya dimana umur sudah melewati masa produktif akan memperkecil kemungkinan mencapai tujuan secara maksimal.
Dalam penelitian ini peneliti membedakan tingkat umur responden, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel V.2
Identitas Responden Berdasarkan Umur Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No
	Umur
	Jabatan (orang)
	Jumlah (orang)
	Persentase %

	
	
	PNS & TKPK
	Masyarakat
	
	

	1
	20-30 Tahun
	16
	91
	107
	62,94%

	2
	31-40 Tahun
	18
	9
	27
	15,88%

	3
	41-50 Tahun
	31
	-
	31
	18,24%

	3
	51-60 Tahun
	5
	-
	5
	2,94%

	Jumlah
	70
	100
	170
	100


	Sumber Data: Hasil Olahan Data Tahun 2024

Berdasarkan tabel V.2 diatas, responden yang berusia 20-30 tahun berjumlah 107 orang dengan persentase 62,94%, terdiri dari 16 orang PNS & TKPK dan 91 masyarakat, responden berusia 31-40 berjumlah 27 orang dengan persentase 15,88% yang terdiri dari 18 PNS & TKPK dan 9 masyarakat, responden berusia 41-50 berjumlah 31 orang dengan persentase 18,24% yang terdiri dari 31 PNS & TKPK, sedangkan responden yang berusia 51-60 berjumlah 5 orang dengan persentase 2,94% yang terdiri dari 5 PNS & TKPK, dimana sebagian besar responden berada pada usia 20-30 tahun.

3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Tingkat pendidikan sangat berpengaruh karena semakin tinggi tingkat pendidikan yang dimiliki seseorang maka pola berpikir akan semakin tinggi pula dalam memahami suatu bentuk pelayanan. Perbedaan tingkat pendidikan merupakan salah satu gambaran untuk bisa menilai kecakapan dan kemampuan dalam memahami kondisi proses penerima dan pemberi pelayanan dari pihak yang mengemban tanggung jawab. Dengan adanya perbedaan tingkat pendidikan dapat memberikan gambaran jawaban dari penelitian. Untuk lebih jelas identitas responden berdasarkan tingkat penidikan dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel  V.3
Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	
No
	
Jenis Kelamin
	Jabatan (orang)
	Jumlah (orang)
	Persentase
%

	
	
	PNS & TKPK
	Masyarakat
	
	

	1.
	S2/Sederajat
	7
	-
	7
	4,12%

	2.
	SI/Sederajat
	37
	44
	81
	47,65%

	3.
	D III/Sederajat
	6
	17
	23
	13,53%

	4.
	SLTA/Sederajat
	20
	39
	59
	34,71%

	Jumlah
	70
	100
	170
	100


	Sumber Data: Hasil Olahan Data Tahun 2024

Berdasarkan tabel V.3 diatas dapat dijelaskan bahwa responden yang memiliki tingkat pendidikan S2 berjumlah 7 orang (4,12%), berikutnya tingkat pendidikan S1 berjumlah 81 orang (47,65%), kemudian yang memiliki tingkat pendidikan D3 berjumlah 23 orang (13,53%), selanjutnya responden tinggat pendidikan SLTA berjumlah 59 orang (34,71%).
B. [bookmark: _Hlk175596861][bookmark: _Hlk175142306]Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
	Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu pengaruh pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan dan diinginkan. Jika layanan lebih dari yang diharapkan (berlebihan), maka layanan dinyatakan tidak berkualitas. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan tersebut dikatakan memuaskan pelanggan.
	Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan masyarakat atas layanan yang mereka terima. Harapan masyarakat pada dasarnya sama dengan layanan seperti apakah yang seharusnya diberikan pegawai kepada masyarakat. Harapan masyarakat ini didasarkan informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman pengalaman dimasa lampau, dan komunikasi aksternal.
[bookmark: _Hlk175619132]	Untuk dapat melihat kualitas pelayanan pada penelitian ini menjadi objek penelitian adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dan dalam hal ini penulis menggunakan teori yang dikemukakan oleh Engel dalam Asmara Indahingwati (1995:312), menyebutkan empat dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi dengan indikator yaitu tangibles, reliability, responsiveness, dan performance.
	Empat indikator yang dijadikan konsep dalam penelitian ini dijabarkan dalam beberapa aspek yang dijadikan dalam penyataan dalam bentuk angket/kuisioner maupun pertanyaan langsung yang ditanggapi langsung oleh masyarakat dan dari hasil angket yang telah disebarkan, maka dianalisis dengan menggambarkan keadaan yang sebenarnya pada penelitian ini. Dari data yang dikumpulkan maka dapat dianalisis sebagai berikut.
1. [bookmark: _Hlk175093852]Tangibles
[bookmark: _Hlk175088169][bookmark: _Hlk175088911]	Tangibles dalam penelitiaan ini adalah ketampakan fisik aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai menunjukkan ekstensi aplikasi Si-LAWO kepada masyarakat. Desain aplikasi Si-LAWO, pengelompokkan fitur dan kelengkapan fitur memberikan kemudahan kepada masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. 
	Untuk melihat dimensi tangibles dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Desain aplikasi Si-LAWO dapat memudahkan untuk pelaksanaan pelayanan
Aplikasi Si-LAWO adalah aplikasi yang membantu masyarakat dalam memproses dokumen kepedudukan yang masih dalam tahap pengembangan. Tujuan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai membuat dan mengembangkan aplikasi Si-LAWO adalah untuk memudahkan masyarakat dalam memproses dokumen kepedudukan. Dari hasil peneliti memperoleh data tentang masalah yang ada pada aplikasi Si-LAWO yaitu, desaain aplikasi Si-LAWO lebih disederhanakan lagi dan perbaikan tampilan disetiap menu agar lebih menarik, mudah, dan nyaman, ketika digunakan. Dari pengamatan peneliti bahwa pada tampilan awal pada aplikasi Si-LAWO terdapat berbagai macam fitur layanan yang menumpuk dan membuat masyarakat yang menggunakan pengguna aplikasi bingung, dan seharusnya lebih mudah dengan membuat fitur layanan tersendiri agar pengguna tidak mersa kebingungan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO tersebut.
2. Terdapat Pengelompokan fitur yang tepat pada aplikasi Si-LAWO.
Fitur yang terdapat dalam aplikasi Si-LAWO memiliki pengelompokan dengan tepat diantaranya adalah fitur pada 12 layanan Si-LAWO yaitu Menu Akunku (Sub Menu Biodata Didi, Sub Menu Data Keluarga,Sub Menu Pengaturan), Menu Lacak Pemohonan, Menu Permohonan Kedatangan (Menu Kedatangan Baru, Menu Pencarian Permohonan Kedatangan), Menu Layanan Pengaduan (Menu Pengaduan Baru dan Menu Cari Pengadun), Menu Persyaratan Dokumen (Persyaratan Pengurusan Dolkumen KTP,KIA,Kartu Keluarga, Surat Pindah, Akta Perkawinan, Akta Kelahiran, Akta Kematian), Menu Download Formulir, Menu Permohonan Pindah, Menu Lacak Permohonan, Menu Cetak KIA (KIA Baru, KIA Ganti, KIA Hilang, KIA Rusak), Menu Akta Kelahiran (Akta Baru dan Wrganya Sudah Memiliki NIK, Akta Baru dan Warganya Belum Memiliki NIK, Akta Kelahiran Hilang, Akta Kelahiran Rusak), Menu Akta Kematian (Akta Kematian Baru, Akta Kematian Hilang, Akta Kematian Rusak), Menu Perubahan KK, Men Pencetakan KTP EL (Menu KTP Baru, Menu KTP EL Hilang, Menu KTP EL Rusak).
Fitur yang dimiliki oleh aplikasi Si-LAWO sangat memdahkan masyarakat dalam melakukan berbagai pelayanan hanya dengan menggunakan smartphone. Aplikasi ini dinilai aman karena menggunakan registrasi akun menggunakan Nomor NIK dan Nomor KK sebelum melakukan pelayanan.
3. Kelengkapan fitur pada aplikasi Si-LAWO sesuai dengan kebutuhan masyarakat
	Saat ini ada banyak aplikasi pelayanan yang bisa digunakan, tak terkecuali yaitu aplikasi Si-LAWO yang mana merupakan rancangan produk dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Adanya aplikasi tersebut tentu memudahkan bagi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan pelayanan kependudukan. Jika diperhatikan, aplikasi Si-LAWO memiliki fitur lebih lengkap mulai dari Menu Akunku, Lacak Permohonan hingga Menu Layanan Pengaduan. Yang menjadi keunggulan dari aplikasi Si-LAWO yaitu, setiap pengguna bisa melakukan pelayanan tanpa harus pergi ke kantor lagi. Agar dapat merasakan semua fitur aplikasi Si-LAWO yang canggih, masyarakat juga harus memastikan smartphone yang digunakan memiliki software dan hardware yang mendukung. 
[bookmark: _Hlk175092841]	Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap tangibles sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.4 berikut ini:
[bookmark: _Hlk175584808]Tabel V.4
[bookmark: _Hlk175093897][bookmark: _Hlk175094249][bookmark: _Hlk175094167]Tanggapan Responden Terhadap Tangibles
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	Desain aplikasi Si-LAWO dapat memudahkan untuk pelaksanaan pelayanan.
	481

	2.
	Pengelompokan fitur yang tepat pada aplikasi Si-LAWO.
	480

	3.
	[bookmark: _Hlk175093999]Kelengkapan fitur pada aplikasi Si-LAWO sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
	475

	Total Skor
	1436


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
Berdasarkan tabel V.4 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Tangibles yang terdiri dari tiga sub indikator yaitu Desain aplikasi Si-LAWO dapat memudahkan untuk pelaksanaan pelayanan, Pengelompokan fitur yang tepat pada aplikasi Si-LAWO, Kelengkapan fitur pada aplikasi Si-LAWO sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu desain aplikasi Si-LAWO dapat memudahkan untuk pelaksanaan pelayanan diperoleh skor 481, sub indikator kedua yaitu pengelompokan fitur yang tepat pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 480, sub indikator ketiga yaitu kelengkapan fitur pada aplikasi Si-LAWO sesuai dengan kebutuhan masyarakat diperoleh skor 475.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang tangibles pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1436 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
1436


:
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Berdasarkan garis kontinum diatas, bahwa tanggapan masyarakat terhadap tangibles pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori baik dengan skor 1436 yang berada pada skala rentang diantara 1191-1530 dengan hasil baik.
2. Reliability
	Reliability dalam penelitian ini adalah kemampuan aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai untuk memberikan keandalan  pelayanan aplikasi Si-LAWO kepada masyarakat. Sistem aplikasi Sil-LAWO memberikan instruksi jelas serta kemudahan dan kenyamanan diakses oleh masyarakat sehingga mampu menyimpan keamanan data masyarakat pada pengguna aplikasi Si-LAWO tersebut.
	Untuk melihat dimensi reliabilty dalam penelitian ini dapat dilihat 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Kejelasan intruksi untuk setiap jenis pelayanan yang ditawarkan pada aplikasi Si-LAWO.
Aplikasi Si-LAWO adalah pelayanan kependudukan melalui jaringan internet. Masyarakat dapat menggunakan perangkat komputer desktop, laptop, tablet, atau smartphone yang terhubung ke jaringan internet sebagai penghubung antara perangkat masyarakat dengan sistem Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Kejelasan instruksi aplikasi Si-LAWO memberikan instruksi yang jelas dalam aktivasi aplikasi Si-LAWO sangat mudah, baik untuk pengguna baru maupun pengguna lama. Sebelum melakukan pelayanan, pengguna baru wajib mendaftarkan akun terlebih dahulu dengan menggunakan Nomor NIK dan Nomor KK. Cara daftar Akun saat ini bisa dilakukan secara online melalui HP tanpa perlu pergi ke kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Berikut ini cara daftar akun.
Adapun cara daftar akun bagi pengguna baru, yakni buka aplikasi Si-LAWO melalui web browser (Chrome, IE atau Mozila FireFox atau lainnya) dengan alamat url https://online-disdukcapil.dumaikota.go.id. Kemudian tekan Enter pada tombol keyboard atau klik tombol Go pada browser. Pada halaman tersebut akan terlihat menu-menu pada bagian atas yaitu Menu HOME, Menu LOG IN, dan Menu DAFTAR. Menu HOME menampilkan halaman awal dari Si-LAWO, Menu LOG IN untuk masuk ke aplikasi setelah memiliki akun, sedangkan Menu DAFTAR untuk melakukan registrasi/pendaftaran akun. Untuk memiliki akun silahkan pilih Menu DAFTAR pada bagian atas atau tombol Registrasi Akun, maka pada layar akan muncul menu Registrasi. 
Silahkan isi Nomor NIK dan Nomor KK, lalu pilih Cari Data maka akan muncul Data User dari data NIK dan KK yang telah diinputkan sebelumnya. Silahkan cek data diri anda lalu masukkan password yang diinginkan untuk akses Si-LAWO selanjutnya. Masukkan email dan No HP untuk menerima kode verifikasi. Lalu klik DAFTAR. Akan muncul form user registrasi silahkan masukan Kode aktivasi yang telah diterima dari email atau Whatsapp. Setelah itu klik tombol Aktivasi. Apabila tidak menerima kode aktivasi Klik Kirim Ulang. Cek spam pada email apabila tidak menerima inbox email. Setelah kode aktivasi berhasil akan muncul menu login dan informasi Aktifasi berhasil.
2. Terdapat kemudahan dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO untuk diakses oleh masyarakat.
Kemudahan layanan  diukur  dengan  seberapa  mudah  menggunakan  situs  web  dan seberapa  bagus  informasinya.  Akses  masyarakat  terhadap  pelayanan  dinilai  efisien  jika birokrasi  pelayanan  mampu  memberikan  kemudahan  akses  dan  biaya  pelayanan  yang mudah dijangkau oleh penerima pelayanan. Layanan ini harus mematuhi prosedur dan tidak terlalu menyulitkan proses pelayanan. Kemudahan dan kenyamanan dalam pelayanan publik dengan menggunakan  aplikasi  Si-LAWO  dinilai efesien  karena  aplikasi  Si-LAWO  ini  dibuat untuk  memudahkan  masyarakat  dalam  pengurusan  dokumen  kependudukan,  sehingga pelayanan dapat diterima di rumah tanpake kantor. 
3. Terdapat kemampuan menyimpan keamanan data masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO.
[bookmark: _Hlk175134301]Aplikasi  ini berguna untuk memudahkan masyarakat dalam melakukan pelayanan secara aman. Hal ini karena aplikasi Si-LAWO yang telah dibuat oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai bekerjasama dengan Diskominfo dalam menjaga dan mengawasi langsung bekap untuk server. Hal tersebut dilakukan untuk mengantisipasi terjadinya pembobolan terhadap data masyarakat yang ada di aplikasi Si-LAWO. Aplikasi ini tidak menampilkan data pribadi masyarakat. Aplikasi ini hanya berfungis sebagai aplikasi yang membantu masyarakat dalam mendaftar, pengajuan dan penerbitan dokumen kependudukan. Dalam login penggunaan aplikasi ini juga hanya menggunakan NIK dan password yang sudah dibuat.
Pada saat penggunaan aplikasi SILAWO ini tidak semua orang bisa login, hanya masyarakat yang memiliki domisili berada di Kota Dumai saja, namun pada pelayanan pindah masuk kota, masyarakat kota lainnya bisa login tetapi hanya untuk pengajuan pindah datang ke Dumai, dan hanya sampai pada akses itu saja. Sehingga pelayanan Si-LAWO ini dapat memberikan keamanan dan kenyamanan pada masyarakat terkait identitas diri. Suatu kamanan sangat diperlukan, karena keamanan dapat memberikan kepuasan terhadap masyarakat terkait suatu pelayanan.
[bookmark: _Hlk175134770]Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap reliability sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.5 berikut ini:
Tabel V.5
Tanggapan Responden Terhadap Reliability
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	Kejelasan intruksi untuk setiap jenis pelayanan yang ditawarkan pada aplikasi Si-LAWO.
	445

	2.
	Kemudahan dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO untuk diakses oleh masyarakat.
	438

	3.
	Kemampuan menyimpan keamanan data masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO.
	448

	Total Skor
	1331


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
Berdasarkan tabel V.5 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Reliability Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai melalui 3 (tiga) sub indikator yaitu: Kejelasan intruksi untuk setiap jenis pelayanan yang ditawarkan pada aplikasi Si-LAWO, Kemudahan dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO untuk diakses oleh masyarakat, Kemampuan menyimpan keamanan data masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO
Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu kejelasan intruksi untuk setiap jenis pelayanan yang ditawarkan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 445, sub indikator kedua yaitu kemudahan dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Si-LAWO untuk diakses oleh masyarakat diperoleh skor 438, sub indikator ketiga yaitu kemampuan menyimpan keamanan data masyarakat yang menggunakan aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 448.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang reliability pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1331 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
1331
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[bookmark: _Hlk175524054]Berdasarkan garis kontinum diatas, bahwa tanggapan masyarakat terhadap reliability pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori baik dengan skor 1331 yang berada pada skala rentang diantara 1191-1530 dengan hasil baik
3. Responsiveness
Responsiveness dalam penelitiaan ini adalah kemampuan aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat. Dengan penyelesaiaan masalah pelayanan tanpa harus ke kantor serta ketersediaan informasi kontak call center pada aplikasi Si-LAWO dan penyelesaian registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah.
Untuk melihat dimensi responsiveness dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat.
Dalam era digital yang serba cepat seperti saat ini, kebutuhan akan akses informasi pelayanan yang cepat dan handal semakin meningkat. Aplikasi Si-LAWO hadir sebagai solusi inovatif untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Dengan infrastruktur teknologi canggih yang didukung oleh server yang canggih, aplikasi Si-LAWO mampu memberikan akses yang stabil di mana pun dan kapan pun masyarakat membutuhkannya. Dengan fitur-fitur canggih seperti persyaratan dokumen, lacak permohonan dan layanan pengaduan, Si-LAWO menjadikan proses payanan administrasi kependudukan  menjadi lebih mudah dan efisien. Pengguna dapat dengan nyaman mengakses aplikasi ini baik dari rumah, kantor, atau bahkan saat bepergian.
2. Ketersedia informasi kontak call center semua sosial media aplikasi Si-LAWO.
Pada era digital ini, keberadaan media sosial menjadi sangat penting bagi berbagai aplikasi, termasuk aplikasi Si-LAWO. Untuk memastikan pengalaman pengguna yang lebih baik, ketersediaan informasi kontak call center di semua platform media sosial aplikasi tersebut sangat diperlukan. Dengan menyediakan informasi kontak call center pada berbagai media sosial seperti Facebook, Instagram, Twitter, dan lainnya, pengguna dapat dengan mudah menghubungi tim dukungan aplikasi untuk mendapatkan bantuan atau informasi yang dibutuhkan. Hal ini akan membantu dalam meningkatkan kepuasan pengguna dan memperkuat hubungan antara pengguna dengan operator aplikasi Si-LAWO pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
Dengan demikian, penting bagi pengguna Si-LAWO untuk memastikan bahwa informasi kontak call center mudah diakses dan tertera dengan jelas di setiap platform media sosial yang digunakan. Langkah ini tidak hanya akan memberikan layanan masyarakat yang lebih baik tetapi juga meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Saat menyusun strategi ketersediaan informasi kontak call center di media sosial, Si-LAWO perlu mempertimbangkan berbagai faktor seperti responsif dalam menjawab pertanyaan pengguna, konsistensi informasi yang disediakan, serta kecepatan dalam menanggapi keluhan atau masalah yang mungkin timbul. Dengan memperhatikan hal-hal tersebut, Si-LAWO dapat memastikan bahwa informasi kontak call center mereka tersebar luas di berbagai media sosial, memudahkan pengguna dalam berkomunikasi, dan pada akhirnya meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.
3. Registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah.
Dalam era digital seperti sekarang ini, registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah, memberikan pengalaman yang nyaman bagi para pengguna. Langkah-langkahnya pun sangat simpel, memungkinkan siapa pun untuk menggunakan aplikasi tersebut dalam waktu singkat. Pertama, pengguna hanya perlu mengunduh aplikasi Si-LAWO dari toko aplikasi yang tersedia di perangkat mereka, baik itu dari App Store untuk pengguna iOS atau Play Store untuk pengguna Android. Setelah berhasil diunduh dan diinstal, langkah berikutnya adalah membuka aplikasi tersebut. Kemudian, pengguna akan disambut dengan tampilan awal aplikasi dan diminta untuk membuat akun baru. Di sini, pengguna hanya perlu mengisi informasi dasar seperti Nomor NIK dan Nomor. Proses ini biasanya cepat dan mudah dilakukan karena formulir yang disediakan sudah cukup jelas dan sederhana.
Setelah mengisi informasi yang diperlukan, langkah terakhir adalah menekan tombol "DAFTAR" untuk menyelesaikan proses pendaftaran. Dalam hitungan detik, pengguna akan memiliki akun baru di aplikasi Si-LAWO dan dapat mulai menikmati berbagai fitur yang disediakan. Dengan cara registrasi yang cepat dan mudah seperti ini, apliaksi Si-LAWO memastikan bahwa pengguna dapat segera menggunakan aplikasi tanpa harus melalui proses yang rumit. Hal ini tentu akan meningkatkan tingkat adopsi pengguna terhadap aplikasi dan memberikan pengalaman positif dalam penggunaannya. Dengan demikian, aplikasi Si-LAWO memberikan akses yang lebih luas kepada pengguna dengan cara registrasi yang efisien, memastikan bahwa pengguna dapat dengan mudah memanfaatkan semua fitur yang ditawarkan oleh aplikasi tersebut.
[bookmark: _Hlk175138792]Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap responsiveness sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.6 berikut ini:
Tabel V.6
Tanggapan Responden Terhadap Responsiveness
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	[bookmark: _Hlk175523899]Aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat.
	279

	2.
	Ketersedia informasi kontak call center semua sosial media aplikasi Si-LAWO.
	451

	3.
	Registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah.
	448

	Total Skor
	1181


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
Berdasarkan tabel V.6 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Responsiveness yang terdiri dari tiga sub indikator diantaranya yaitu: Aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat, Ketersedia informasi kontak call center semua sosial media aplikasi Si-LAWO, Registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah.
Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu aplikasi Si-LAWO yang stabil dimana pun dan kapan pun diakses oleh masyarakat diperoleh skor 279, sub indikator kedua yaitu Ketersedia informasi kontak call center semua sosial media aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 451, sub indikator ketiga yaitu Registrasi menggunakan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan dengan cepat dan mudah diperoleh skor 448.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang responsiveness pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1181 atau berada kategori cukup baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
[bookmark: _Hlk175139619]1181
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[bookmark: _Hlk175524506]Berdasarkan garis kontinum diatas, bahwa tanggapan masyarakat terhadap responsiveness pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori baik dengan skor 1181 yang berada pada skala rentang diantara 851-1190 dengan hasil cukup baik


4. Performance
 	Perfomance dalam penelitian ini adalah bentuk tampilan kinerja aplikasi Si-LAWO Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai kepada masyarakat. Adanya kecepatan akses, penambahan, dan pengembangan update fitur versi terbaru aplikasi Si-LAWO Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
	Untuk melihat dimensi perfomance dalam penelitiaan ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Penambahan/ perubahan fitur aplikasi Si-LAWO memungkinkan untuk dilakukan secara cepat dan sewaktu-waktu sesuai dengan kebutuhan masyarakat
	Kemampuan untuk menambah atau mengubah fitur aplikasi Si-LAWO dengan cepat dan fleksibel sesuai kebutuhan masyarakat. Hal ini menunjukkan responsibilitas yang tinggi terhadap feedback pengguna dan adaptasi terhadap perubahan kebutuhan masyarakat. Dengan fleksibilitas ini, aplikasi Si-LAWO dapat terus berkembang dan meningkatkan kualitas layanannya sesuai dengan tuntutan dan kebutuhan pengguna. Pengembangan fitur aplikasi secara cepat dan sewaktu-waktu juga menunjukkan kesigapan tim pengembang apalikasi Si-LAWO dalam menghadapi tantangan teknologi dan masyarakat yang dinamis. Dengan kemampuan untuk merespons perubahan dengan cepat, aplikasi ini dapat tetap relevan dan kompetitif di tengah persaingan yang ketat dalam dunia teknologi informasi. Dengan demikian, pentingnya inovasi, responsibilitas, dan adaptasi terhadap kebutuhan pengguna dalam pengembangan aplikasi teknologi informasi seperti aplikasi Si-LAWO.
2. Pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sesuai dengan perkembangan teknologi digital
Pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sejalan dengan perkembangan teknologi digital yang terus berkembang pesat. Dengan perkembangan teknologi digital, aksesibilitas pengguna terhadap aplikasi Si-LAWO semakin mudah melalui berbagai perangkat, seperti ponsel cerdas, tablet, dan komputer, memungkinkan aplikasi Si-LAWO untuk dapat diakses dengan lebih luas oleh pengguna potensial. Perkembangan teknologi digital membuka peluang untuk mengimplementasikan fitur-fitur inovatif dalam aplikasi Si-LAWO dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Dengan teknologi digital yang terus berkembang, pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat disesuaikan dengan skala yang lebih besar, baik dari segi jumlah pengguna, volume data, maupun kompleksitas fungsionalitas aplikasi. Melalui teknologi digital, aplikasi Si-LAWO dapat mengimplementasikan solusi interaktif yang lebih personal dan terarah kepada setiap pengguna berdasarkan preferensi dan riwayat penggunaan, sehingga meningkatkan keterlibatan pengguna.
3. Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan yang baik ketika diakses oleh masyarakat
	Penting bagi Aplikasi Si-LAWO untuk memiliki kecepatan yang baik saat diakses oleh masyarakat. Kecepatan akses aplikasi memainkan peran penting dalam pengalaman pengguna yang memuaskan. Kecepatan akses aplikasi Si-LAWO sangat berpengaruh pada keseluruhan pengalaman pengguna. Dengan akses yang cepat, pengguna akan merasa lebih nyaman dan senang menggunakan aplikasi Si-LAWO. Aplikasi yang responsif dan cepat cenderung membuat pengguna lebih tertarik untuk terus menggunakan aplikasi tersebut. Kecepatan akses yang baik dapat meningkatkan retensi pengguna dan mengurangi tingkat keluhan atau pengguna yang meninggalkan aplikasi. Dengan kecepatan akses yang baik cenderung memberikan kesan profesional dan terpercaya. Hal ini dapat meningkatkan citra Aplikasi Si-LAWO di mata pengguna. Kecepatan akses yang baik juga berdampak pada kinerja pegawai Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Dengan akses yang cepat, interaksi pengguna dapat dilakukan dengan lebih efisien, meningkatkan produktivitas dan efektivitas pengguna. Aplikasi Si-LAWO dengan kecepatan yang baik cenderung mendapatkan peringkat lebih baik, meningkatkan visibilitas dan kemungkinan ditemukan oleh pengguna potensial. Dengan memastikan Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan akses yang baik, hal ini tidak hanya meningkatkan pengalaman pengguna, tetapi juga mendukung kesuksesan aplikasi Si-LAWO secara keseluruhan.
[bookmark: _Hlk175138828]Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap performance sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.7 berikut ini:
Tabel V.7
Tanggapan Responden Terhadap performance
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	[bookmark: _Hlk175139120]Penambahan/ perubahan fitur aplikasi Si-LAWO memungkinkan untuk dilakukan secara cepat dan sewaktu-waktu sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
	457

	2.
	Pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sesuai dengan perkembangan teknologi digital.
	457

	3.
	Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan yang baik ketika diakses oleh masyarakat.
	283

	Total Skor
	1197


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.7 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Performance yang terdiri dari tiga sub indikator diantaranya: Penambahan/ perubahan fitur aplikasi Si-LAWO memungkinkan untuk dilakukan secara cepat dan sewaktu-waktu sesuai dengan kebutuhan masyarakat, Pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sesuai dengan perkembangan teknologi digital, Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan yang baik ketika diakses oleh masyarakat.
	Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu penambahan/ perubahan fitur aplikasi Si-LAWO memungkinkan untuk dilakukan secara cepat dan sewaktu-waktu sesuai dengan kebutuhan masyarakat diperoleh skor 457, sub indikator kedua yaitu pengembangan aplikasi Si-LAWO dapat dilakukan sesuai dengan perkembangan teknologi digital diperoleh skor 457, sub indikator ketiga yaitu Aplikasi Si-LAWO memiliki kecepatan yang baik ketika diakses oleh masyarakat diperoleh skor 283.
[bookmark: _Hlk175145215]Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang performance pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1197 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
1197
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Berdasarkan garis kontinum diatas, bahwa tanggapan masyarakat terhadap performance pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori baik dengan skor 1197 yang berada pada skala rentang diantara 1191-1530 dengan hasil baik.
[bookmark: _Hlk175149521]	Secara keseluruhan tanggapan responden terhadap Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dalam penelitian ini di lihat melalui 4 (empat) indikator. Dari hasil tanggapan responden yang penulis lakukan dalam melihat ke empat aspek tersebut dapat dilihat pada tabel V.8 berikut

Tabel V.8
Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No
	Indikator
	Jumlah Skor

	1.
	Tangibles
	1436

	2.
	Reliability
	1331

	3.
	Responsiveness
	1181

	4.
	Performance
	1197

	
	Total Skor
	5145


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan Tabel V.8 di atas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai melalui 4 (empat) indikator yaitu: tangibles, reliability responsiveness, performance.
	Adapun tanggapan responden terhadap indikator tangibles dengan skor 1436. Tanggapan responden terhadap indikator reliability hasil yang dicapai dengan skor 1331. Tanggapan responden terhadap indikator responsiveness dengan skor 1181. Tanggapan responden terhadap indikator performance dengan skor 1197. Dengan total skor berjumlah 5145 dapat dilihat dari garis kontinum sebagai berikut:

5145
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	Berdasarkan kontinum diatas, dapat dikatakan bahwa tanggapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori Baik dengan skor 5.145 yang berada pada skala rentang diantara 4.761-6.120.
C. [bookmark: _Hlk175596918]Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
Dalam penelitian ini penulpis menggunakan teoti yang dikemukakan oleh Daryanto dan Ismanto (2014:111), menyebutkan 3 indikator kepuasan masyarakat yaitu:
1. Persyaratan
	Persyaratan dalam penelitian ini adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif yang ditetapkan dan diberikan kepada masyarakat oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. Dengan menjaga kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan, aplikasi Si-LAWO dapat memberikan pengalaman pengguna yang optimal, meningkatkan kepercayaan masyarakat, serta memastikan efektivitas dan kepuasan dalam pemanfaatan layanan yang disediakan.
	Untuk melihat dimensi persyaratan dalam penelitian ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO
Dalam aplikasi Si-LAWO, kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan merupakan hal yang krusial untuk memastikan pengalaman pengguna yang optimal. Persyaratan pelayanan mencakup berbagai aspek yang harus dipenuhi dalam pengurusan jenis layanan, baik secara teknis maupun administratif. Hal ini mencakup kejelasan persyaratan, prosedur, kecepatan layanan, biaya, produk layanan, dan kompetensi yang diperlukan. Dari hasil penelusuran, ditemukan bahwa pada aplikasi Si-LAWO, kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya dapat memengaruhi efektivitas dan kepuasan pengguna. Menjaga agar persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis layanan yang disediakan dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap aplikasi tersebut. Dengan demikian, pengguna dapat merasa lebih terlayani dengan baik dan merasa dihargai.
Untuk memastikan kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, penting untuk terus melakukan evaluasi, pembaruan, dan penyesuaian secara berkala. Hal ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap aspek persyaratan pelayanan tetap relevan dengan perkembangan layanan yang disediakan oleh aplikasi tersebut. Dengan menjaga kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan, aplikasi Si-LAWO dapat memberikan pengalaman pengguna yang optimal, meningkatkan kepercayaan masyarakat, serta memastikan efektivitas dan kepuasan dalam pemanfaatan layanan yang disediakan.
2. Kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO
Dalam konteks kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, aspek ini sangat penting untuk memastikan bahwa pengguna dapat dengan mudah mengakses, memahami, dan memenuhi persyaratan yang dibutuhkan dalam penggunaan aplikasi tersebut. Kemudahan ini dapat mencakup berbagai hal, seperti kejelasan informasi, prosedur yang sederhana, serta dukungan yang memadai bagi pengguna. Dari hasil penelusuran, ditemukan bahwa kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO dapat memberikan beragam manfaat. Pertama, pengguna akan lebih termotivasi untuk menggunakan aplikasi karena prosesnya terasa lebih lancar dan efisien. Kedua, kemungkinan terjadinya kesalahan dalam pengisian atau pemenuhan persyaratan dapat diminimalisir, sehingga mempercepat proses layanan secara keseluruhan. Ketiga, pengguna akan merasa lebih dihargai dan terlayani dengan baik, meningkatkan kepuasan pengguna secara keseluruhan.
3. Kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
Dalam konteks kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi oleh masyarakat pada aplikasi Si-LAWO, faktor ini memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pengguna dan efisiensi layanan. Kecepatan dalam proses persetujuan dapat memengaruhi pengalaman pengguna secara keseluruhan, di mana penundaan yang berlebihan dapat menimbulkan ketidaknyamanan dan ketidakpuasan. Berdasarkan informasi yang ditemukan dari sumber terkait dengan aplikasi Si-LAWO, kecepatan dalam proses approve atau persetujuan persyaratan yang telah dilengkapi oleh masyarakat merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan. Dengan proses approve yang cepat, masyarakat dapat merasa dihargai, efisiensi layanan meningkat, dan kepercayaan terhadap aplikasi tersebut dapat terjaga.
Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap persyaratan sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.7 berikut ini:
Tabel V.9
Tanggapan Responden Terhadap Persyaratan
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai

	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
	476

	2.
	Kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
	477

	3.
	Kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
	470

	Total Skor
	1423


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.9 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap persyaratanyang terdiri dari tiga sub indikator diantaranya: Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, Kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, Kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
	Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 476, sub indikator kedua yaitu kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 477, sub indikator ketiga yaitu kecepatan proses approve/persetujuan untuk persyaratan yang telah dilengkapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 470.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang persyaratan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1423 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
1423
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Berdasarkan kontinum diatas, dapat dikatakan bahwa tanggapan masyarakat terhadap persyaratan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategoti Baik dengan skor 1423 yang berada pada skala rentang diantara 1.191-1.530.
2. Kompetensi Pelaksana
Yang dimaksud dengan kompetensi pelaksana dalam penelitian ini adalah pengetahuan yang harus dimiki oleh penyelenggara pelayanan dalam melaksanakan tugas- tugas pemerintahan, pembangunan dan kegiatan pemenuhan kebutuhan Pelayanan Publik secara profesional, transparan, mengikuti standar pelayanan yang objektif, netral, tidak mernihak, tidak diskriminatif, serta tidak terpengaruh kepentingan pribadi/ kelompok/ golongan/ partai politik.
	Untuk melihat dimensi persyaratan dalam penelitian ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO
Dalam konteks kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, kualitas dan keterampilan pegawai sangat memengaruhi efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna. Kompetensi pegawai mencakup berbagai aspek, seperti pengetahuan teknis, keterampilan komunikasi, kemampuan analitis, kemampuan beradaptasi, serta kreativitas dalam menyelesaikan masalah. Dari hasil penelusuran terkait aplikasi Si-LAWO, ditemukan bahwa kompetensi pegawai memainkan peran penting dalam menjamin kelancaran proses penyelesaian pelayanan. Pegawai yang memiliki kompetensi yang baik dapat memberikan layanan yang lebih efisien, responsif, dan berkualitas kepada pengguna aplikasi. Selain itu, kemampuan pegawai dalam menyelesaikan masalah dengan cepat dan tepat juga dapat memengaruhi citra dan reputasi aplikasi Si-LAWO di mata masyarakat. Dengan memastikan bahwa pegawai aplikasi Si-LAWO memiliki kompetensi yang memadai dan terus ditingkatkan, diharapkan proses penyelesaian pelayanan dapat berjalan dengan baik, pengguna merasa terlayani secara optimal, dan aplikasi Si-LAWO mampu memberikan layanan yang terbaik kepada masyarakat.
2. Operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
Dalam konteks operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO, keberadaan operator siap tanggap sangat penting untuk memberikan layanan yang responsif, efisien, dan berkualitas kepada pengguna aplikasi. Operator yang standby atau siap siaga memiliki peran krusial dalam menyelesaikan berbagai masalah atau pertanyaan yang mungkin timbul dari pengguna aplikasi. Berdasarkan informasi yang ditemukan terkait aplikasi Si-LAWO, operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan dapat memberikan manfaat besar. Ketersediaan operator yang siap menjawab pertanyaan atau menangani masalah pengguna dengan cepat dan tepat dapat meningkatkan kepuasan pengguna, mempercepat resolusi masalah, serta menjaga citra positif dari aplikasi tersebut di mata masyarakat. Dengan adanya operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, diharapkan pengguna dapat merasa didukung, terlayani dengan baik, dan memiliki pengalaman positif dalam memanfaatkan layanan yang disediakan oleh aplikasi tersebut.
3. Kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan
	Dalam konteks kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan, penting bagi operator untuk memiliki keterampilan dan pengetahuan yang cukup untuk dapat menggunakan aplikasi tersebut secara efektif dalam memberikan layanan kepada pengguna. Kompetensi operator mencakup pemahaman mendalam tentang fitur-fitur aplikasi, kemampuan teknis dalam mengoperasikan aplikasi, serta kemampuan berkomunikasi dengan pengguna melalui aplikasi. Berdasarkan informasi terkait aplikasi Si-LAWO, kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi ini dalam proses pelayanan dapat memberikan manfaat besar. Operator yang kompeten dalam menggunakan aplikasi secara optimal dapat meningkatkan efisiensi layanan, mempercepat respon terhadap permintaan pengguna, dan memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik. Kemampuan operator dalam mengeksploitasi fitur-fitur aplikasi untuk memecahkan masalah pengguna juga menjadi kunci keberhasilan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan memastikan kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan, diharapkan layanan yang diberikan kepada pengguna dapat lebih efisien, responsif, dan berkualitas, sehingga meningkatkan kepuasan pengguna dan citra positif aplikasi tersebut di mata masyarakat.
Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap kompetensi pelaksana  sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.10 berikut ini:
Tabel V.10
Tanggapan Responden Terhadap Kompetensi Pelaksana
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	[bookmark: _Hlk175524953]1.
	Kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO.
	410

	2.
	Operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO.
	419

	3.
	Kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan.
	425

	Total Skor
	1254


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.10 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap kompetensi pelaksana yang terdiri dari tiga sub indikator diantaranya: Kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO, Operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO, Kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan.
	Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu kompetensi pegawai dalam proses penyelesaian pelayanan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 410, sub indikator kedua yaitu operator yang standby dalam penanganan masalah pelayanan yang dihadapi masyarakat pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 419, sub indikator ketiga yaitu kompetensi operator dalam memanfaatkan aplikasi Si-LAWO dalam proses pelayanan diperoleh skor 425.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang kompetensi pelaksana pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1254 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut:
 1254
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Berdasarkan kontinum diatas, dapat dikatakan bahwa tanggapan masyarakat terhadap kompetensi pelaksana Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategoti Baik dengan skor 1254 yang berada pada skala rentang diantara 1.191-1.530.
3. Penanganan Pengaduan
	Yang dimaksd penanganan pengaduan dalam penelitian ini adalah tata cara pelaksanaan pengaduan masyarakat untuk diberikan tindak lanjut. Melalui proses penyelesaian permasalahan yang transparan, responsif, dan efisien, aplikasi Si-LAWO dapat menciptakan lingkungan di mana setiap masalah pengguna dianggap serius dan ditangani dengan baik, memberikan dampak positif pada kepuasan pengguna dan citra aplikasi secara keseluruhan.
	Untuk melihat dimensi persyaratan dalam penelitian ini dapat dilihat dari 3 (tiga) sub indikator sebagai berikut:
1. Ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO
	Akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO merupakan salah satu fitur yang vital untuk memberikan kemudahan bagi pengguna dalam melaporkan masalah, memberikan umpan balik, atau menyampaikan keluhan terkait layanan yang disediakan. Ketersediaan akses pengaduan yang baik dapat membantu pengguna merasa didengar, meningkatkan transparansi, dan memperbaiki kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi tersebut. Dari informasi terkait aplikasi Si-LAWO, ketersediaan akses pengaduan memainkan peran penting dalam menjaga kepercayaan pengguna terhadap aplikasi. Dengan adanya fitur pengaduan yang mudah diakses, pengguna merasa lebih terhubung dengan penyedia layanan, sehingga meningkatkan interaksi dua arah antara pengguna dan operator aplikasi. Dengan demikian, masalah atau keluhan pengguna dapat segera ditangani, meningkatkan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 
	Dengan mempertimbangkan pentingnya ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO, diharapkan pengguna dapat merasa didukung, layanan menjadi lebih transparan, dan setiap masalah atau keluhan pengguna dapat ditangani dengan baik, menjaga kepuasan pengguna serta meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan.
2. Adanya proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO
Proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO merupakan tahapan krusial yang memastikan bahwa setiap masalah atau kendala yang dihadapi pengguna dapat diselesaikan dengan cepat dan efektif. Dari informasi terkait aplikasi Si-LAWO, proses penyelesaian permasalahan ini dirancang untuk memberikan pengalaman pengguna yang optimal, meningkatkan kepuasan, dan menjaga kualitas layanan yang diberikan. Dengan adanya proses penyelesaian permasalahan yang baik pada aplikasi Si-LAWO, diharapkan pengguna merasa didukung, masalah yang dihadapi dapat diselesaikan dengan cepat, serta pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi menjadi lebih positif. Selain itu, proses penyelesaian permasalahan yang efektif juga dapat meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi dan memperkuat hubungan antara pengguna dan penyedia layanan.
3. Penanganan pengaduan dapat diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWO
Penanganan pengaduan melalui aplikasi Si-LAWO merupakan inovasi yang memungkinkan penyelenggara pelayanan publik untuk lebih efisien dan efektif dalam menanggapi aduan masyarakat. Selain itu, penelitian juga menunjukkan bahwa inovasi pelayanan pengaduan melalui aplikasi berbasis Android telah memberikan akses yang lebih mudah bagi masyarakat untuk mengukur standar dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemerintah. Hal ini mencerminkan upaya pemerintah dalam meningkatkan transparansi, akuntabilitas, dan kepastian dalam penyelesaian pengaduan. Dengan adanya aplikasi Si-LAWO, pemerintah dapat lebih efektif dalam mengelola pengaduan masyarakat. Aplikasi tersebut memungkinkan proses penanganan aduan menjadi lebih terstruktur, transparan, dan dapat dipantau secara online. Sehingga, melalui pemanfaatan teknologi ini, diharapkan penyelesaian pengaduan dapat dilakukan dengan lebih cepat dan responsif, meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan publik yang diberikan.
Selanjutnya untuk mengetahui hasil tanggapan masyarakat pada penelitian terhadap penanganan pengaduan sebagai salah satu indikator untuk mengukur Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dapat dilihat pada tabel V.11 berikut ini:

Tabel V.11
Tanggapan Responden Terhadap Penanganan Pengaduan
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No.
	Sub  Indikator
	Jumlah

	1.
	Ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO.
	448

	2.
	Adanya proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO.
	397

	3.
	Penanganan pengaduan dapat diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWO.
	393

	Total Skor
	1238


	Sumber Data: Hasil Data Olahan Angket Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.11 diatas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap penanganan pengaduan yang terdiri dari tiga sub indikator diantaranya: Ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO, Adanya proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO, Penanganan pengaduan dapat diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWO.
	Adapun tanggapan responden terhadap sub indikator pertama yaitu ketersediaan akses pengaduan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 448, sub indikator kedua yaitu adanya proses penyelesaian permasalahan pada aplikasi Si-LAWO diperoleh skor 397, sub indikator ketiga yaitu penanganan pengaduan dapat diselesaikan melalui aplikasi Si-LAWOdiperoleh skor 393.
Berdasarkan penjelasan diatas, tanggapan masyarakat tentang penanganan pengaduan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai terhadap 3 (tiga) sub indikator diperoleh total skor 1238 atau berada kategori baik dapat dijelaskan pada kontinum berikut
1238
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Berdasarkan kontinum diatas, dapat dikatakan bahwa tanggapan masyarakat terhadap penanganan pengaduan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategoti Baik dengan skor 1238 yang berada pada skala rentang diantara 1.191-1.530.
	Secara keseluruhan tanggapan responden terhadap Kualitas Pelayanan Berbasis Online  Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai dalam penelitian ini di lihat melalui 3 (tiga) indikator. Dari hasil tanggapan responden yang penulis lakukan dalam melihat ke empat aspek tersebut dapat dilihat pada tabel V.12 berikut:
Tabel V.12
Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	No
	Indikator
	Jumlah Skor

	1.
	Persyaratan
	1423

	2.
	Kompetensi Pelaksana 
	1254

	3.
	Penanganan Pengaduan 
	1238

	
	Total Skor
	3915


	Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan Tabel V.12 di atas, dapat diketahui tanggapan responden terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai melalui 3 (tiga) indikator yaitu: persyaratan, kompetensi pelaksana, dan penanganan pengaduan.
	Adapun tanggapan responden terhadap indikator persyaratan dengan skor 1423. Tanggapan responden terhadap indikator kompetensi pelaksana hasil yang dicapai dengan skor 1254. Tanggapan responden terhadap indikator penanganan pengaduan dengan skor 1238. Dengan total skor berjumlah 3915 dan dapat dilihat dari garis kontinum sebagai berikut:3915
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	Berdasarkan kontinum diatas, dapat dikatakan bahwa tanggapan masyarakat Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai berada pada kategori Baik dengan skor 3.915 yang berada pada skala rentang diantara 3.571-4.590.
D. [bookmark: _Hlk175596952][bookmark: _Hlk175150822][bookmark: _Hlk175150671]Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
	Keberhasilan suatu pelayanan di pemerintahan mecapai tujuannya untuk berbagai keperluan masyarakat yang di inginkan pada zaman yang berbasis digital ini dapat dilakukan oleh pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai tersebut dalam memberikan pelayanan terbaik kepada seluruh masyarakat.
	Untuk melihat Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyatrakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai, maka penulis merumuskan hipotesis penelitian :” Jika Kualitas Pelayanan Baik, Maka Kepuasan Masyarakat Meningkat:.
	Setelah merumuskan hipotesis penelitian langkah selanjutnya yang dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyatrakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai akan diuji dengan perhitungan korelasi pearson product moment.
1. [bookmark: _Hlk176874907]Mencari r Hitung Korelasi Person Produk Moment
[bookmark: _Hlk175182030]	Mencari r hitung dengan kolerasi pearson produk moment Menurut Riduwan (2013.80) mengatakan bahwa analisi kolerasi berguna untuk mengetahui derajat hubungan dan kontribusi variabel bebas dengan varibel berikut:
	
r = angka indeks koreksi
n = banyaknya jumlah anggota sampel
𝛴x = jumlah total dari variable X
𝛴y = jumlah total dari variable Y
= jumlah total dari variable X yang dikuadratkan
= kuadrat dari total jumlah variable Y
= hasil perkalian dari total jumlah variable X dan Y
	Korelasi Pearson Product Moment dilambangkan dengan (r) dengan ketentuan nilai r tidak lebih lebih dari (-1≤ r ≤ + 1). Apabila nilai r = - 1 artinya korelasi antara dua variabel yaitu negatif sempurna, apabila nilai artinya r = 0 artinya tidak korelasi dan jika r = 1 berarti korelasinya sangat kuat. Korelasi ini digunakan untuk mengetahui kekuatan hubungan antara korelasi kedua variabel dimana variabel lainnya yang berpengaruh dikendalikan atau dibuat tetap (sebgai variabel kontrol).
	Berdasarkan korelasi pearson produk moment dan hasil angket yang sudah di isi responden maka diketahui:
n = 170
𝛴x = 5.145
𝛴y = 3.915
= 120.547
= 159.641
= 91.777
	
	
	
	
	
	
r =  	0,818
  = 	Sangat Kuat
[bookmark: _Hlk176874659]	Dari hasil perhitungan r (nilai koefisien kolerasi) diketahui bahwa nilai r =0,818 yang dapat dilihat dari interpretasi koefisien kolerasi nilai r berada pada interval koefisien 0,80 - 1,000 yang menunjukkan hubungan diantara kedua variabel sangat kuat dengan ketentuan interprestasi koefisien kolerasi r seperti berikut:
Tabel V.13
Interprestasi Koefisien Kolerasi Nilai r
	Interprestasi Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,80 – 1,000
	Sangat Kuat

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,40 – 0,599
	Cukup Kuat 

	0,20 – 0,399
	Rendah

	0,00 – 0,199
	Sangat Rendah


Sumber data: Riduwan (2013:81)
	Berdasarkan tabel V.13 jika hasil dari perhitungan kolerasi product moment perkisar antara 0,80 - 1,000 maka tingkat hubungan yang terjadi adalah sangat kuat, jika hasil perhitungan berkisar 0,60 - 0,799 maka tingkat hubungan yang terjadi adalah kuat, jika hasil perhitungan berkisar 0,40 - 0,599 maka tingkat hubungan yang terjadi adalah cukup kuat, jika hasil perhitungan berkisar 0,20 0,399 maka tingkat hubungan yang terjadi adalah rendah, jika hasil perhitungan berkisar 0,00 -0,199 maka tingkat hubungan yang terjadi adalah sangat rendah.
2. [bookmark: _Hlk176874866]Koefisien Determinant (KP)
	Setelah dilakukan pengujian kolerasi product moment maka langkah selanjutnya pengujian KP untuk menyatakan besar kecilnya sumbangan (kontribusi) variabel X terhadap variabel Y dapat ditentukan dengan rumus Koefisien Determinant. Adapun rumus koefesien determinant menurut Sugiyono (2013:231) sebagai berikut: 
KP = r²x 100%
Dimana:
KP = Nilai Koefesien Determinant 
R  = Nilai Koefesien Kolerasi
Diketahui:
KP = r²x 100% 
     = (0, 818)²  x 100% 
     = 0,67 x 100% 
     = 67 %
[bookmark: _Hlk176874699]	Artinya: Nilai persen berjumlah 100%, berdasarkan hasil perhitungan di atas pengaruh nilai kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 67%, sisanya yang 33% di pengaruhi oleh variabel lainnya.


3. [bookmark: _Hlk176874952]Uji Signifikan
	Pengujian berikut disebut dengan uji signifikan, yaitu berfungsi untuk mengetahui makna hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y) dengan rumus t hitung yang diajukan oleh Sugiyono (2017:288) yaitu sebagai berikut:












	Setelah diketahui t hitung, langkah selanjutnya yaitu uji t tabel dengan kaidah pengujian:
	df : Degree of freedom
	n : jumlah populasi
	k :  jumlah variabel penelitian
	ἀ : tingkat signifikan (5% = 0,05)
Maka perhitungangan  ͭ tabel:
[bookmark: _Hlk175316039][bookmark: _Hlk175316012]	 ͭ tabel = [ἀ (df = n-k)]
	ͭ tabel = [ 0,05 (df = 170 -2)]
	ͭ tabel = [ 0,05 (df = 168)]
ͭ tabel = 1,653
	Jika t hitung ≥ dari t tabel, maka tolak Ho artinya signifikan atau berpengaruh. Jika t hitung dari t tabel, maka Ho terima artinya tidak signifikan atau tidak berpengaruh.
Dimana:
Ha	: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
[bookmark: _Hlk175554888]Ho	: Tidak terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
[bookmark: _Hlk176875013][bookmark: _Hlk175915181]	Berdasarkan perhitungan diatas, dengan ketentuan tingkat signifikan, a =  0,05 uji satu sisi dengan rumus di atas sehingga di peroleh t tabel 1,653. Ternyata t hitung > t tabel (18,445 > 1,653), maka Ha diterima H0 ditolak. Dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai. 























[bookmark: _Hlk175004629][bookmark: _Hlk168409060]BAB VI
KESIMPULAN
	Berdasarkan hasil penelitian, maka dalam bab ini akan ditemukakan kesimpulan dan hasil temuan penelitian dengan memberikan beberapa saran sehubungan dengan temuan penelitian, yaitu:
A. Kesimpulan
1. Kualitas pelayanan dapat dilihat dari 4 (empat) indikator yaitu tangibles, reliability, responsiveness, performance, secara keseluruhan dapat dikategorikan Baik. Kenyataan ini terbukti dari penelitian 170 responden dan diperoleh total skor keseluruhan sebanyak 5.145.
2. Kepuasan Masyarakat dilihat dari 3 (tiga) indikator yaitu persyaratan, kompetensi pelaksana, penanganan pengaduan secara keseluruhan dapat dikategorikan Baik. Kenyataan ini terbukti dari penelitian 170 responden dan diperoleh total skor keseluruhan sebanyak 3.915.
3. Hipotesa yang dilakukan oleh peneliti adalah berpengaruh dengan ketentuan tingkat signifikan, a = 0,05 uji satu sisi dengan rumus di atas sehingga di peroleh t tabel 1,653. Ternyata t hitung > t tabel (18,445 > 1,653), maka Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian terdapat pengaruh signifikan anatara Kualitas Pelayanan Berbasis Online Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
B. Saran
1. Disarankan pada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai untuk lebih memperhatikan dan meningkatkan kualitas aplikasi Si-LAWO, terutama dalam hal aksesibilitas. Dengan memastikan aplikasi dapat diskses stabil dimana pun dan kapan pun, akan meningkatkan kepuasan masyarakat dan mempermudah akses terhadap layanan kependudukan.
2. Disarankan pada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai untuk meningkatkan penanganan pengaduan. Dengan memberikan pelatihan kepada pegawai dalam menangani pengaduan dengan profesional, empati, dan responsif, diharapkan proses penyelesaian permasalahan dapat diselesaikan secara cepat dan tepat dalam aplikasi Si-LAWO.




[bookmark: _Hlk175657256]
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A Database Error Occurred

Error Number: 1064

You have an error in your SQL syntax; check the
manual that corresponds to your MariaDB server
version for the right syntax to use near ‘@gmail.com
ORDER by tgl_tmp desc, jam_tmp desc limit 1" at line 1
SELECT * FROM users_tmp where
nik_tmp=reginachristiana03@gmail.com ORDER by
tgl_tmp desc, jam_tmp desc limit 1

Filename:
C:/xampp/htdocs/system/database/DB_driver.php
Line Number: 691
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