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ABSTRAK 

Memberikan kemudahan pelayanan administrasi kependudukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil meluncurkan sebuah inovasi "Dik Jamila me-WA" yang merupakan akronim Di Kampung Saja, Kami 

Melayani Melalui Whatsapp yang mempunyai permsalahan Kurangnya petugas pelayanan, Tidak tercapainya 

realisasi, Lambannya proses pembuatan akta kelahiran dan akta kematian. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif    dengan menggunakan teknik Probability Sampling dengan jenis Simple Random Sampling serta 

rumus Slovin menghasilkan 50 responden yang pengumpulan datanya dengan cara observasi, kuesioner, dan 

dokumentasi. Hasil dari penyebaran angket terlihat bahwa Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat berkategori 

dengan masing-masing persentase 56,3% dan 68,8%. Berdasarkan hasil analisis nilai r (0,985) juga dapat 

diperoleh nilai r² (0,867) = 0,87 yang menunjukkan besarnya sumbangan efektif yang diberikan oleh variabel 

Pelayanan Dik Jamila Me-Wa Terhadap Kepuasan Masyarakat sebesar 87% sedangkan 13% sumbangan 

lainnya dipengaruhi oleh variabel lain. Arah hubungan kedua variabel adalah positif, yang artinya semakin 

tinggi pelayanan maka semakin tinggi kepuasan masyarakat. Disarankan program Pelayanan Dik Jamila me-

WA adalah penggunaan teknologi sepenuhnya dalam proses pelayanan melalui inovasi Pelayanan Dik Jamila 

me-WA agar lebih efisien dan menambah fasilitas yang menunjang serta menambah pegawai dalam Pelayanan 

Dik Jamila me-WA yang dilaksanakan. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Dik Jamila me-WA 

ABSTRACT 

Providing convenience in population administration services, the Department of Population and Civil 

Registration launched an innovation "Dik Jamila me-WA" which is an acronym in the Village Only, We Serve 

Via WhatsApp which has problems with lack of service personnel, failure to achieve realization, slow process 

of making birth certificates and death certificates . This research uses quantitative methods using Probability 

Sampling techniques with the Simple Random Sampling type and the Slovin formula to produce 50 respondents 

whose data were collected by observation, questionnaires and documentation. The results of distributing the 

questionnaire show that Service and Community Satisfaction are categorized with percentages of 56.3% and 

68.8% respectively. Based on the results of the analysis of the value of r (0.985), it can also be obtained that 

the value r² (0.867) = 0.87 which shows the amount of effective contribution provided by the variable Jamila 

Me-Wa Education Services towards Community Satisfaction is 87% while the other 13% of contributions are 

influenced by other variables . The direction of the relationship between the two variables is positive, which 

means that the higher the service, the higher the community satisfaction. It is recommended that the Dik Jamila 

me-WA Service program use technology fully in the service process through innovation in the Dik Jamila me-

WA Service to make it more efficient and add supporting facilities and add employees to the Dik Jamila me-

WA Service being implemented. 
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PENDAHULUAN 

Memberikan kemudahan pelayanan administrasi kependudukan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil meluncurkan sebuah inovasi "Dik Jamila me-WA" yang merupakan akronim Di 

Kampung Saja, Kami Melayani Melalui Whatsapp. Inovasi ini memberikan kemudahan kepada 

penduduk yang akan mengajukan permohonan dokumen kependudukan tidak harus datang ke dinas. 
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Pelayanan dilakukan secara online menggunakan aplikasi whatsapp. Penggunaan aplikasi whatsapp 

dipilih karena hampir semua penduduk yang memiliki smartphone telah terinstall aplikasi whatsapp, 

akan tetapi dalam pelaksanaan Dik Jamila me-WA mengalami permasalahan dalam pelayanan yang 

diberikan kepada masyrakat Kabupaten Balangan, hal ini terlihat sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Kurangnya petugas pelayanan untuk menangani pelayanan Dik Jamila me-WA, yang mana 

petugas tidak fokus karena pekerjaan yang lain juga dilakukan dalam penanganannya sehingga 

dalam pelayanan Dik Jamila me-WA tidak terfokuskan dalam pelayanan yang diberikan, 

dimana banyaknya chat masyarakat yang tidak terbalas dalam kepengurusan surat akta 

kelahiran dan akta kematian. 

b. Tidak tercapainya realisasi dalam pelayanan yang diberikan, hal ini terlihat pada pelayanan 

pembuatan surat akta kelahiran dan akta kematian, pada tahun 2021 realisasi yang dicapai 

sebesar 78% sedangkan target yang harus dicapai 90%, pada Tahun 2022 realisasi yang dicapai 

hanya mencapai 81% sedangkan target yang harus dicapai 90% dan pada Tahun 2023 realisasi 

dalam pelayanan akta kelahiran hanya mencapai 76% sedangkan target 90%. (Sumber Data 

Akta Kelahiran, 2023) 

c. Lambannya proses pembuatan akta kelahiran dan akta kematian yang seringkali melewati batas 

target waktu pelayanan yang ditetapkan, masih banyaknya jenis layanan yang tidak sesuai 

dengan waktunya, dimana waktu dalam penyelesaian 1 hari kerja baik pembuatan Surat Akte 

Kelahiran dan Surat Akte Kematian. (Sumber : Prosedur Layanan) 

2. Kepuasan Masyarakat 

a. Ketepatan waktu pelayanan mempengaruhi kualitas pelayanan di mata masyarakat, dimana 

seringkalinya terabaikan dalam pelayanan Dik Jamila me-WA sehingga masyarakat merasa 

dalam pelayanan yang diberikan masih sangat kurang. 

b. Masih banyak masyarakat yang mengabaikan atau tidak pahamnya mekanisme pembuatannya, 

yang mana seringnya bolak-balik oleh masyarakat yang memerlukan pelayanan akta kelahiran 

dan akta kematian, dimana prosedur yang harus sesuai dijlankan, sehingga masih banyak 

masyarakat yang kurang mengerti akan pelayanan akta kelahiran dan akta kematian. 

c. Minimnya pengetahuan masyarakat akan penting nya akta kelahiran dan akta kematian, dimana 

masyarakat masih banyak yang kurang paham akan kegunaannya dalam akta kelahiran dan akta 

kematian, sehingga kurangnya kepedulian masyarakat dan target yang dicapai tidak memenuhi 

realisasinya. 

Berdasarkan latar belakang pada masalah di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji dan meneliti 

“Pengaruh Pelayanan Dik Jamila Me-WA Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan (Studi Kasus Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian)”. 

 

METODE 

       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan Dik Jamila Me-WA Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan (Studi 

Kasus Akta Kelahiran dan Akta Kematian). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif    dengan 

menggunakan teknik Probability Sampling dengan jenis Simple Random Sampling serta rumus Slovin 

menghasilkan 50 responden yang pengumpulan datanya dengan cara observasi, kuesioner, dan 

dokumentasi. 

 

PEMBAHASAN 

Pelaksanaan penelitian ini dilakukan pada Senin 6 November 2023 s/d senin 13 November 2023 

di Kabupaten Balangan. Pengumpulan data berlangsung sekitar 3 (tiga) hari sejak penyebaran angket. 

Peneliti mengumpulkan data dengan dua cara, yaitu pertama peneliti mengisi angket dengan cara 

membacakan pernyataan pada angket yang kemudian dijawab oleh para masyarakat. Kedua, dengan 
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cara mendatangi rumah yang pernah melakukan pelayanan Dik Jamila me-WA tersebut kemudian 

memohon agar bersedia mengisi angket tersebut. 

Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa terdapat sebanyak 12 orang (24%) responden yang 

memiliki kualitas pelayanan yang termasuk kedalam kategori rendah, 18 orang (36%) responden yang 

termasuk dalam kategori sedang, dan 20 orang (40%) responden termasuk dalam kategori tinggi. Hal 

demikian secara umum responden dalam penelitian ini memiliki kualitas pelayanan berkategori 

sedang dengan persentase 74%. 

Hal ini sesuai dengan observasi peneliti dilapangan bahwa pelayanan Dik Jamila me-WA sudah 

baik dalam kualitasnya, dimana dalam memberikan informasi kepada masyarakat di Kabupaten 

Balangan yang melakukan pelayanan Dik Jamila me-Wa. 

Berdasarkan tabel 4.8 menunjukkan bahwa terdapat sebanyak 10 orang (20%) responden yang 

memiliki kualitas pelayanan yang termasuk kedalam kategori rendah, 32 orang (64%) responden yang 

termasuk dalam kategori sedang, dan 8 orang (16%) responden termasuk dalam kategori tinggi. Hal 

demikian secara umum responden dalam penelitian ini memiliki kualitas pelayanan berkategori 

sedang dengan persentase 64%. 

Hal ini sesuai dengan observasi peneliti dilapangan bahwa pelayanan Dik Jamila me-WA sudah 

baik dalam kepuasan masyarakat, dimana masyarakat sudah puas dalam pelayanan yang diberikan 

baik itu dari ninformasi yang diberikan kepada masyarakat serta pelayanannya 

Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui nilai signifikansi 0,167 > 0,005, maka dapat 

disimpulkan bahwa populasi data kualitas pelayanan Dik Jamila me-WA terhadap kepuasan 

masyarakat nilai residualnya berdistribusi normal. 

Berdasarkan hasil uji linearitas diketahui linearity nilai signifikansinya sebesar 0,190 lebih 

besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara kualitas 

pelayanan Dik Jamila me-WA terhadap Kepuasan Masyarakat. 

Sebesar 0,867 pada signifikansi level 0,00 yang berarti kedua variabel ini mempunyai hubungan 

yang sangat signifikan. Hal ini dilihat dari Pramika (2020:130): (1) 0,00 0,199 sangat rendah, (2) 0,20 

0,399 rendah, (3) 0,40 0,599 cukup signifikan, (4) 0,60 0,799 signifikan (kuat), (5) 0,801,00 sangat 

signifikan (kuat). Nilai 0,867 berada pada 0,90 - 1,00 yang berarti sangat signifikan (kuat). Dapat 

ditarik kesimpulan bahwa hubungan antara Pengaruh Pelayanan Dik Jamila Me-Wa Terhadap 

Kepuasan Masyarakat termasuk dalam kategori sangat signifikan (kuat) karena berada pada interval 

0,90-1,00. 

Arah hubungan kedua variabel adalah positif, sehingga dapat diartikan bahwa semakin tinggi 

pengaruh Pelayanan Dik Jamila Me-WA Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan. Begitu pun sebaliknya, semakin tinggi kepuasan 

masyarakat maka semakin tinggi kualitas pelayanannya. Berdasarkan nilai r tersebut juga dapat 

diperoleh nilai r² (0,867) = 0,87%. 

Uji T memperoleh hasil dengan R Square sebesar 0,867 yang berarti  terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel independen terhadap variabel dependen. 

Hasil dari penyebaran angket yang dilakukan peneliti pada variabel Kualitas Pelayanan Dik 

Jamila me-WA dengan indikator Reliability (Realibilitas), Responsiveness (Daya Tanggap), 

Assurance (Jaminan), Empathy (Empati) dan Tangibles (Bukti Fisik) berkategori tinggi dengan 

frekuensi 50 responden dan persentase 92%. 

Hal ini sesuai dengan observasi peneliti dilapangan bahwa kualitas pelayanan Dik Jamila me-

WA terhadap kepuasan masyarakat yang mana pelayanan tersebut sudah baik dalam kualitasnya, 
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dimana masyarakat sangat puas terhadap pelayanan Dik Jamila me-WA dalam memberikan 

pelayanannya. 

Hasil analisis data mengenai hubungan Pelayanan Dik Jamila Me-WA Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan diperoleh dengan 

nilai korelasi kedua variabel sebesar 0,867 pada signifikansi level 0,00 yang berarti kedua variabel 

ini mempunyai hubungan yang sangat signifikan. Hal ini dilihat dari Pramika (2020:130): (1) 0,00 

0,199 sangat rendah, (2) 0,20 -0,399 rendah, (3) 0,40 0,599 cukup signifikan, (4) 0,60 0,799 = 

signifikan (kuat), (5) 0,80 1,00 sangat signifikan (kuat). Nilai 0,867 berada pada 0,90 1,00 yang 

berarti sangat signifikan (kuat). Hasil uji korelasi tersebut menunjukkan adanya hubungan yang 

sangat signifikan antara Pelayanan Dik Jamila Me-WA Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan. 

 

SIMPULAN 

1. Terdapat pengaruh yang sangat signifikan antara pengaruh Pelayanan Dik Jamila Me-WA 

Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Balangan. Hal ini dapat dilihat dari hasil nilai korelasi kedua variabel sebesar 0,867 pada 

signifikansi level 0,00 yang berarti kedua variabel ini mempunyai hubungan yang sangat 

signifikan. Nilai 0,867 berada pada 0,90 1,00 yang berarti sangat signifikan (kuat). 

2. Persentase pengaruh variabel Pelayanan Dik Jamila Me-Wa Terhadap Kepuasan Masyarakat 

sebesar 87% sedangkan 13% sumbangan lainnya dipengaruhi oleh variabel lain. Hal ini dapat 

dilihat dari hasil analisis data, nilai r (0,985) juga dapat diperoleh nilai r² (0,867) = 0,87 yang 

menunjukkan besarnya sumbangan efektif yang diberikan oleh variabel Pelayanan Dik Jamila Me-

Wa Terhadap Kepuasan Masyarakat sebesar 87% sedangkan 13% sumbangan lainnya dipengaruhi 

oleh variabel lain. 
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