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ABSTRAK 

 

Pelayanan dapat dikatakan memuaskan, apabila pelayanan tersebut dapat 

memenuhi kepuasan masyarakat. Suatu kepuasan tercapai jika pelayanan yang 

diterima masyarakat dapat sesuai dengan apa yang diharapkan. Untuk mengetahui 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil (Dukcapil), Kab. Timor Tengah Utara, maka dibutuhkan 

adanya sistem untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat. Pengukuran kepuasan 

masyarakat dilakukan menggunakan metode Importance Performance Analysis 

(IPA) yang mempertimbangkan tingkat kepentingan atau harapan dari responden, 

dengan indikator atau dimensi berupa bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Hasil 

dari penelitian ini adalah dibangunnya Measurement System (Pengukuran Sistem) 

berbasis website yang mampu mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kinerja pelayanan yang diberikan. Pengukuran menggunakan metode IPA, 

didapatkan kinerja yang harus diperbaiki atau dikurangi berdasarkan pemetaan 

kuadrannya dengan 25 atribut, yang terbagi menjadi 4 kuadran yaitu kuadran I 

(prioritas utama) 8 atribut, kuadran II (pertahankan prestasi) 3 atribut, kuadran III 

(prioritas rendah) 3 atribut, dan kuadran IV (berlebihan) 11 atribut. 

 

Kata kunci: pelayanan, kepuasan masyarakat, Dukcapil, pengukuran, metode 

IPA  
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