UNIVERSITAS JAYABAYA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
JURUSAN : HUBUNGAN INTERNASIONAL
JURUSAN : ADMINISTRASI NEGARA

SURAT TUGAS
Nomor : 07/DEK-SP/UJ/IX/2022

DEKAN FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK UNIVERSITAS JAYABAYA
dengan ini menugaskan kepada :

Nama . Dra. Ida Zubaedah, MA
NIDN : 0318076501
Pekerjaan . Dosen Tetap Fisip — Universitas Jayabaya

Untuk melakukan tugas sebagai berikut :

1. Pengembangan Bahan Ajar Pendukung Perkuliahan
2. Penelitian dan Pengembangan [lmu

3. Pengabdian Kepada Masyarakat

4. Kegiatan Penunjang Tri Dharma Perguruan Tinggi

pada Semester Ganjil 2022/2023

Demikian Surat Tugas ini dibuat agar yang berkepentingan mengetahui adanya.

akarta, 7 September 2022



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASANPENERIMA LAYANAN ADMINISTRASI

KEPENDUDUKAN DI DINASKEPENDUDUKAN DAN
PENCATATAN SIPIL PROVINSI DKIJAKARTA

Ida Zubaedah »; Muhammad Fahri
Y Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Universitas Jayabaya
Email: idazubaedah99@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis “Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan penerima layanan
kependudukan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Provinsi DKI Jakarta”.
Penelitian  ini  menggunakan  metode
penelitian kuantitatif. Subjek dari penelitian
ini adalah masyarakat yang memiliki
kepentingan pada Kantor Dinas Dukcapil
DKI Jakarta. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 100 orang. Teknik analisis yang
digunakan  adalah  Analisis  Regresi
Sederhana. Berdasarkan analisis regresi
linier sederhana diperoleh persamaan
rergresi Y=10,545 + 0,608. Berdasarkan
pengujian hipotesis dengan uji t diperoleh
nilai thiung Sebesar 7,874 > tne 1,984 maka
HO ditolak dan HA diterima yang dalam
artian secara parsial terdapat pengaruh
positif ~ kualitas  pelayanan  terhadap
kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil uji
koefisien  determinasi  diperolah nilai
R=0,623 dan nilai Rsquare (R?) sebesar
0,388. Hal ini menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas pelayanan adalah sebesar
38,8% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

ABSTRACT

This study aims to examine and analyze
"The effect of service quality on the
satisfaction of recipients of population
administration services at the DKI
Jakarta Provincial Populationand Civil
Registration Office”. This study uses
quantitative research methods. The
subjects of this study are people who
have aninterest in the DKI Jakarta
Dukcapil Office.The sample in this
study amounted to 100 people. Methods
of data collection using aquestionnaire.
The analysis technique used is Simple
Regression Analysis. Based on simple
linear regression analysis, the regression
equation Y=10,545 + 0,608 was
obtained. Based on hypothesis testing
with t test, the t-count value is 7.874 >
tiale 1.984, then HO is rejected and HA is
accepted, which means that partially
there is a positive effect of service
quality on community satisfaction.
Based on the results of the coefficient of
determination, the value of R = 0.623
and the value of R square (R?) is 0.388.
This shows that the effect of service
quality is 38.8% while therest is
influenced by other factors not examined
in this study.

Keywords: Service,Quality, Satisfaction,
Society
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1. PENDAHULUAN

Indonesia merupakan Negara
berkembang vyang telah memiliki
berbagai  peningkatan mulai  dari
teknologi hingga peningkatan potensi-
potensi yang dimiliki masyarakat.
Namun, dari peningkatan tersebut masih
banyak permasalahan yang sering
ditemui, misalnya kesenjangan sosial,
peningkatan jumlah penduduk yang
tinggi, hingga adanya berbagai keluhan
dari masyarakat seperti halnya dalam
lingkup pemerintahan yakni pelayanan
terhadap masyarakat.

Untuk menciptakan tata pemerintahan
yang baik  (Good  Governance)
pemerintah dituntut untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada
masyarakat. Masyarakat selalu
menginginkan pelayanan publik yang
berkualitas  serta  transparan  dan
akuntabilitas. Pelayanan publik
merupakan pelayanan yang diberikan
oleh penyelenggara, pelayanan publik
sebagai upaya dalam pemenuhan
kebutuhan penerima pelayanan maupun
pelaksanaan perundang-undangan.
Pelaksanaan pelayanan yang dilakukan
oleh aparatur pemerintah harus benar-
benar mampu memenuhi kebutuhan
masyarakat serta melaksanakan
peraturan perundang-undangan.

Masyarakat sebagai penerima pelayanan
sangat menginginkan pelayanan yang
cepat, mudah, transparan dan dapat
terjangkau.Pelayanan publik merupakan
pelayanan dasar dalam pelayanan
pemerintahan untuk memenuhi
kebutuhan  masyarakat.  Pelayanan
publik sebagai indikator penting dalam

penilaian kinerja pemerintahan, baik
ditingkat pusat maupun  daerah.
Penyelenggaraan pemerintahan
dikatakan baik jika pelayanan publik
yang dilakukan berorientasi pada
kepentingan untuk mewujudkan
kesejahteraan masyarakat. Pelayanan
yang baik dan berkualitas memberikan
implikasi kepuasan kepada masyarakat,
karena masyarakat secara langsung
menilai terhadap kinerja pelayanan
yang diberikan. Dalam pelayanan,
Indikator kepuasan masyarakat itulah
yang menjadi tolak ukur keberhasilan
penyenggaraan pemerintahan.
(Hayat,2019). Pelayanan yang baik
sangatlah penting dalam
mempertahankan pelanggan. Karena
bentuk pelayanan yang baik dapat
menarik perhatian dari masyarakat.
Pelayanan yang dikelola dengan baik
diharapkan dapa tmemenuhi harapan
masyarakat, karena masyarakat
memiliki peran besar untuk
perbandingan standar evaluasi kepuasan
maupun  kualitas.  Kualitas  dapat
diartikan sebagai derajat yang dicapai
oleh karakteristik yang berkaitan dalam
memenuhi persyaratan.

Pelayanan yang diberikan mempunyai
peranan yang sangat penting terhadap
masyarakat. Sehingga dalam Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik dalam Pasal 1 ayat (1)
yang menyebutkan bahwa pelayanan
publik adalah kegiatan rangka untuk
memenuhi kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang- undangan
bagi setiap warga Negara dan penduduk
atas barang, jasa dan/atau pelayanan



administratife yang disediakan oleh
penyelenggaraan  pelayanan  publik.
Dipertegas pula dalam ayat (7), bahwa
standar pelayanan adalah tolak ukur
yang dipergunakan sebagai pedoman
penyelenggaraan pelayanan dan acuan
penilaian kualitas pelayanan sebagai
kewajiban dan janji penyelenggara
kepada masyarakat dalam rangka
pelayanan yang berkualitas, cepat,
mudah, terjangkau, dan terukur. Dalam
pasal 18 juga menjelaskan bahwa
“masyarakat  berhak = mendapatkan
pelayanan yang berkualitas dengan asas
dan tujuan pelayanan. (Hayat,2019).

Untuk mendukung peran pemerintah
dalam penyelenggaraan pelayanan yang
baik, upaya peningkatan kualitas
pelayanan dilaksanakan secara
konsisten  dengan  memperhatikan
kebutuhan dan harapan masyarakat,
sehingga pelayanan pemerintah kepada
masyarakat dapat selalu diberikan
secara cepat, tepat, murah, terbuka,
sederhana dan mudah dilaksanakan
serta tidak diskriminatif. Oleh karena
itu, upaya peningkatan  kualitas
pelayanan kepada masyarakat
merupakan kegiatan yang dilaksanakan
secara terus-menerus dan berkelanjutan
oleh semua jajaran aparatur Negara
pada semua tingkatan.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller (2008) mengungkapkan bahwa
kualitas (quality) adalah totalitas fitur
dan karakteristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau  tersirat.  Perusahaan  yang
memuaskan sebagian besar kebutuhan
pelanggannya sepanjang waktu disebut
perusahaan berkualitas, tetapi kita harus
membedakan antara kesesuaian kualitas

dan kinerja atau tingkat kualitas.

Kualitas pelayanan merupakan faktor
dan akar penting yang mampu
memberikan kepuasan bagi
pelanggannya yang terkait dengan hasil
perilaku dari mulut ke mulut seperti
keluhan, rekomendasi dan pertukaran
atau perpindahan (Yaveset al,2004
dalam Sumarto, 2007).

Menurut Tjiptono & Chandra (dalam
Andayani & Lubis, 2017) Kualitas
pelayanan jasa terdiri dari lima dimensi,
yaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan
Empathy, kelima dimensi tersebut
mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan dan dapat digunakan untuk
mengukur tingkat kualitas layanan
disuatu perusahaan.

Kualitas pelayanan sebagai usaha untuk
mewujudkan kenyamanan bagi
pelanggan agar pelanggan merasa
mendapat nilai yang lebih dari yang
diharapkan. Harapan pelanggan
merupakan faktor penting, kualitas
layanan yang lebih dekat untuk
kepuasan pelanggan akan memberikan
harapan  lebih  dan  sebaliknya
(Aysedalam Sulistyawatidan Seminari,
2015). Sedangkan Oliver (2007:31)
menjelaskan  kepuasan  pelanggan
merupakan bagian dari pemasaran dan
memainkan peran penting di pasar.
Strategi pemasaran yang berorientasi
pada pelanggan membuat perusahaan
harus memahami perilaku maupun
memenuhi kebutuhan pelanggan untuk
mencapai kepuasan pelanggan.

Pelaksanaan pelayanan yang baik atau
prima dan menyeluruh yang dilakukan
perusahaan terhadap pelanggan tersebut
akan menjadikan pelanggan puas dan



melakukan pembelian kembali. Dalam
rangka menciptakan kepuasan
pelanggan, perusahaan harus
menciptakan dan mengelola suatu
sistem untuk mempertahankan
pelanggan dan memperoleh pelanggan
baru serta menciptakan pelanggan yang
loyal. Pelanggan merupakan satu
satunya orang yang dapat memberikan
penilaian  baik  tidaknya kualitas
pelayanan dari perusahaan/penyedia
jasa. Penilaian kualitas pelayanan dari
pelanggan dilakukan dengan cara
membandingkan pelayanan yang
mereka terima dengan pelayanan yang
mereka harapkan. Baik tidaknya
kualitas  suatu  pelayanan  akan
tergantung pada kemampuan penyedia /
perusahaan jasa dalam memenuhi
harapan para pelanggannya secara
konsisten ( Fatmasari dan Putri,2018).

Pelayanan yang berkualitas tinggi
menimbulkan tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi pula. Kualitas
layanan diwujudkan melalui pemenuhan
dan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketetapan dan penyampaian dan
mengimbangi atau melampaui harapan
pelanggan. Kualitas pelayanan dapat
diukur dengan lima dimensi kualitas
yang paling sering dijadikan acuan
adalah: Realibilitas, Responsitivitas,
Jaminan (assurance), Empati dan Bukti
fisik  (tangibles).  (Tjiptono  dan
Chandra,2012,p.75). Untuk mendukung
peran pemerintah dalam
penyelenggaraan pelayanan yang baik,
upaya peningkatan kualitas pelayanan
dilaksanakan secara konsisten dengan
memperhatikan kebutuhan dan harapan
masyarakat, sehingga pelayanan
pemerintah kepada masyarakat dapat
selalu diberikan secara cepat, tepat,

murah, terbuka, sederhana dan mudah
dilaksanakan serta tidak diskriminatif.
Oleh Kkarena itu, upaya peningkatan
kualitas pelayanan kepada masyarakat
merupakan kegiatan yang dilaksanakan
secara terus-menerus dan berkelanjutan
oleh semua jajaran aparatur negara pada
semua tingkatan. Dalam  upaya
meningkatkan  kualitas ~ Pelayanan
Kementerian Pendayagunaan Aparatur
Negara menetapkan kebijakan tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat terhadap unit
pelayanan instansi pemerintah.
Pedoman umum ini, selain
dimaksudkan sebagai acuan untuk
mengetahui tingkat kinerja masing-
masing  unit  pelayanan instansi
pemerintah, juga diharapkan dapat
memberikan kesempatan kepada
masyarakat untuk menilai  secara
obyektif ~ dan  periodik  terhadap
perkembangan Kkinerja unit pelayanan
publik (Keputusan MENPAN No:
KEP/25/M.PAN/2/2004).

Kualitas pelayanan yang baik pada
masyarakat menjadi tolak ukurdari
keberhasilan suatupembangunan
bangsa, dalam proses pelayananpublik,
seperti pengguna jasa pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah melalui
instansi-instansi pemerintah dan
didalamnya  diisi  oleh  pegawai
khususnya  pegawai  negeri  sipil
(Ahmad, 2008:3).

Penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Rasyid (2017) mengatakan bahwa
kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen berpengaruh positif, hal
tersebut dipengaruhi oleh salah satunya
pemanfaatan teknologi informasi yaitu
penggunaan smartphone. Kepuasan
yang diterima oleh konsumen tentunya



didasarkan pada berbagai faktor yang
diberikan perusahaan kepada
konsumen.

Menurut Lewis dan Booms (dalam
Tjiptono & Gregorius, 2005), kualitas
pelayanan merupakan tolak  ukur
pelayanan suatu jasa yang diberikan
apakah sesuai dengan standar prosedur
dan harapan konsumen. Konsumen
dapat membuat penilaian berdasarkan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pihak  penyedia jasa. Rendahnya
kualitas pelayanan yang diberikan

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode
penelitian  kuantitatif. Subjek  dari
penelitian ini adalah masyarakat yang
memiliki kepentingan pada Kantor
Dinas Dukcapil DKI Jakarta. Sampel
dalam penelitian ini  berjumlah100
orang. Data yang digunakan dalam
penelitian ini  berasal dari hasil
pengisian angket yang terdiri dari

3. HASIL PENELITIAN

A. Karateristik Responden

Berdasarkan pada Tabel 1 dapat
diketahui bahwa responden berjenis
kelamin laki-laki sebanyak 43 orang
dengan persentase 43% dan sisanya
adalah responden perempuan sebanyak
57 orang dengan persentase 57%.

Tabell Responden berdasarkan jenis

kelamin
Keterangan | Jumlah | Presentasi
Laki-laki 43 43
Perempuan 57 57
Total 100 100

penyedia jasa mengakibatkan kerugian
yang dialami oleh perusahaan.

Berdasarkan latar belakang yang telah
dikemukakan di atas maka tujuan dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan penerima layanan administrasi
Kependudukan di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Provinsi DKI
Jakarta.

beberapa pernyataan—pernyataan
Indikator ~ yang  diukur  dengan
menggunakan skala ordinal berdasarkan
skala Likert.

Teknik analisis yang digunakan adalah
analisis Deskriptif dan Analisis Regresi
Sederhana.

Dengan demikian responden dinas
dukcapil berdasarkan jenis kelamin
didominasi oleh perempuan.

Tabel 2 Responden Berdasarkan Usia

Usia/Tahun | Jumlah | Presentasi
20-23 14 14
24-27 37 37
28-31 34 34
32-35 15 15

Total 100 100

Berdasarkan data Tabel 2 diketahui
bahwa responden berdasarkan usia
menunjukkan bahwa responden yang
berusia 20-23 tahun sebanyak 14 orang



dengan persentase 14%, responden yang
berusia antara 24-27 tahun sebanyak 37
orang dengan  persentase  37%,
responden yang berusia antara 28-31
tahun sebanyak 34 orang dengan
persentase 34% dan responden yang

berusia 32-35 tahun sebanyak 15 orang
dengan persentase 15%. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa
jumlah responden terbanyak berusia 24-
27 tahun dan sebanyak 37 orang yang
tergolong pada usia produktif.

B. Tanggapan Responden tentang Kualitas Pelayanan

Variabel penelitian ini terdiri dari 2
variabel yang terdiri dari variable
independent yaitu kualitas pelayanan (X)
dan variable dependent vyaitu kepuasan
masyarakat (Y) Metode ini menggunakan
skala pengukuran dengan skala likert
dengan bobot tertinggi disetiap pernyataan
adalah 5 dan bobot terendah adalahl
dengan jumlah responden sebanyak 100
orang. Dimana setiap item pernyataan
diukur  berdasarkan kategori  standar
penilaian rata-rata pada tabel berikut ini.

Tabel 3 Standar Penilaian

Rata-rata skor Penilaian
1,00-1,80 Sangat tidak baik
1,81-2,61 Tidak baik
2,62-3,42 Cukup baik
3,43-4,23 Baik
4,24-5,00 Sangat baik

Riduwan (2004)

Dari hasil penyebar kuesioner dapat
diketahui tanggapan responden tentang
kualitas pelayanan.Untuk lebih jelasnya
dapat dilihat pada tabel-tabel analisis
penilaian responden seperti berikut ini.

Tabel 4 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan

TanggapanResponden

Rata-
Pernyataan | gg(5) | s(4) | N(3) | TS(2) | STS(1) | Skor | ,.ia
X1.1 22 76 - 1 1 417 4,17
X1.2 33 57 10 423 4,23
X1.3 30 55 15 415 4,15
X1.4 34 52 14 420 4,20
X1.5 22 53 25 397 3,97
X1.6 29 49 22 407 4,07
X1.7 34 45 21 - 413 4,13
X1.8 35 45 17 3 - 412 4,12
X1.9 56 34 10 446 4,46
X1.10 25 65 10 415 4,15
X1.11 26 68 6 420 4,20
X1.12 71 25 4 467 4,67
X1.13 7 38 55 352 3,52
X1.14 28 60 12 416 4,16
X1.15 47 49 4 443 4,43
Rata-rata variable kualitas pelayanan 417,53 4,17

Sumber: Data Primer (OutputSPSS) yang dioleh, 2022



Berdasarkan  tabel  tanggapan
responden  mengenai  kualitas
pelayanan diatas, adapun rata-rata
jawaban responden pada
masyarakat Dinas Dukcapil
Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Provinsi DKI Jakarta adalah
6263 dari 15 pernyataan, jadi
6263:15 = 417,53 dengan ini dapat
disimpulkan bahwa keseluruhan
tanggapan responden masuk dalam
kategori “ baik” dengan skor 4,17.

C. Tanggapan Responden tentang
Kepuasan Masyarakat

Dari hasil penyebar kuesioner
dapat diketahui tanggapan
responden  tentang kepuasan
masyarakat. Untuk lebih jelasnya
dapat dilihat pada tabel-tabel
analisis penilaian responden seperti
berikut ini.

Tabel 5 Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Masyarakat

Tanggapan Responden Rata-

Pernyataan | sg(s) |5(4) | N(3) |TS(2) |sTs(1) | Sker | .
Y1.1 17 65 18 - - 399 3,99
Y1.2 7 56 37 - - 370 3,70
Y1.3 18 48 34 - - 384 3,84
Y1.4 30 63 7 - - 423 4,23
Y1.5 32 64 4 - - 428 4,28
Y1.6 36 55 9 - - 427 4,27
Y1.7 30 45 25 - - 405 4,05
Y1.8 20 32 48 - - 372 3,72
Y1.9 20 29 51 - - 369 3,69
Y1.10 30 36 34 - - 396 3,96
Y1.11 51 43 6 - - 445 4,45
Y1.12 50 45 5 - - 445 4,45
Rata-rata variable kepuasan masyarakat 405,25 | 4,05

Sumber: Data Primer (OutputSPSS) yang dioleh, 2022

Berdasarkan tabel tanggapan responden
mengenai kepuasan masyarakat diatas,
adapun rata-rata jawaban responden
pada masyarakat Dinas Dukcapil
Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Provinsi DKI Jakarta adalah 4863 daril2
pertanyaan, jadi 4863:12=405,25 dengan
ini dapat disimpulkan bahwa
keseluruhan tanggapan responden masuk
dalam kategori“baik” dengan skor 4,05.



D. Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas
Tujuan dalam uji validitas ini dilakukan menggunakan  SPSS
dilakukan untuk mengukur valid atau (Statistical Productand  Service
tidak validnya suatu kuesioner. Dalam Solutions).
penelitian ini  pengujian validitas
Tabel 6 Hasil Pengujian Validitas
No Variabel Item r r Keterangan
Pernyataan hitung tabel
X1.1 0,573 | 0,196 Valid
X1.2 0,557 | 0,196 Valid
X1.3 0,628 | 0,196 Valid
X1.4 0,546 | 0,196 Valid
X1.5 0,685 | 0,196 Valid
X1.6 0,670 | 0,196 Valid
1| Kualitas X1.7 0,729 | 0,196 Valid
Pelayanan X
X1.8 0,470 | 0,196 Valid
X1.9 0,250 | 0,196 Valid
X1.10 0,588 | 0,196 Valid
X1.11 0,790 | 0,196 Valid
X1.12 0,437 | 0,196 Valid
X1.13 0,568 | 0,196 Valid
X1.14 0,353 | 0,196 Valid
X1.15 0,614 | 0,196 Valid
Y1.1 0,750 | 0,196 Valid
Y1.2 0,609 | 0,196 Valid
Y1.3 0,589 | 0,196 Valid
Y1.4 0,571 | 0,196 Valid
2. Kepuasan Y15 0,723 | 0,196 Valid
Masyarakat Y1.6 0,680 | 0,196 Valid
Y1.7 0,718 | 0,196 Valid
Y1.8 0,756 | 0,196 Valid
Y1.9 0,807 | 0,196 Valid
Y1.10 0,750 | 0,196 Valid
Y1.11 0,464 | 0,196 Valid
Y1.12 0,465 | 0,196 Valid

Sumber: Data Primer (OutputSPSS) yang dioleh, 2022

Dari  hasil uji validitas di atas
menunjukkan bahwa seluruh instrument
(item) pernyataan (indicator) dengan
jumlah sampel responden 100 orang
memiliki nilai r hitung > r tabel (0,196)

dan memiliki nilai yang positif. Dari data
tersebut dapat dilihat bahwa pernyataan
yang telah disebar kepada responden
dinyatakan valid.



Uji Reabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk melihat
kestabilan dan  konsistensi  jawaban
responden  yang  berkaitan  dengan
pertanyaan yang disusun dalam suatu
angket. Hasil ini akan menjawab dapat atau

dipercaya. Untuk mengetahui  suatu
instrument reliable atau tidak reliabel
adalah dengan melihat perbandingan antara
nilai rhitung dengan rtabel. Dan untuk
mengetahui pengujian dilakukan dengan

tidaknya suatu instrument penelitian metode Alpha Cronbach.
Tabel 7 Hasil Pengujian Reliabilitas
Variabel Reliabilitas | Cronbach | Cronbach Keterangan
Coeficient Alpha Alpha (a) 0,60
Statistic(a)
Kualitas 15 0,843 0,60 Reliabel
Pelayanan (X) Pernyataan
Kepuasan 12 0,881 0,60 Reliabel
Masyarakat (Y) | Pernyataan
Sumber: Data Primer (OutputSPSS) yang dioleh, 2022

Dari  hasil uji reliabilitas  diatas bahwa seluruh indicator pengukur variabel
menunjukkan ~ bahwa  seluruhvariabel dari kuesioner adalah reliabel, yang artinya

memiliki nilai koefisien alpha (a) lebih
besar dari 0,60 sehingga dapat dilihat

kuesioner yang digunakan dalam penelitian
ini reliabel/handal.

: . L (Y). Analisis ini digunakan untuk
E. Hasil Analisis Regresi  Liner mengetahui  hubungan antara variable
Sederhana independen dengan variable dependen,
Analisis regresi linier sederhana adalah apakah positif atau negatif. Hasil dari
hubungan secara linier antara satu variabel analisis  regresi  linier  sederhana
independen (X) dengan variabel dependen ditunjukkan Tabel 8
Tabel 8 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana
Coefficients®
Model UnstandardizedC Standardized T Sig.
oefficients Coefficients
B Std.Error Beta
(Constant) 10.545 4.854 2.172 | .032
Kualitas .608 077 .623 7.874 | .000
a.DependentVariable:Kepuasan

Sumber: Data Primer(OutputSPSS) yang dioleh, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien
regresi sederhana diatas memperlihatkan
nilai  konstanta adalah sebesarl0,545
koefisien variabel (X) adalah sebesar

0,608. Sehingga diperoleh persamaan
regresi Y= 10,545 + 0,608 X, dimana Y
adalah kepuasan masyarakat dan X adalah
kualitas pelayanan.



Berdasarkan persamaan diatas diketahui
nilai konstantanya sebesar 10,545 dan
koefisien regresi X sebesar 0,608
menyatakan bahwa setiap penambahan 1
nilai  kualitas, maka nilai kepuasan
bertambahan sebesar 0,608. Koefisien
regresi tersebut bernilai positif, sehingga
dapat dikatakan bahwa arah pengaruh
variable X terhadap variabel Y adalah
positif.

Tabel Uji Signifikasi digunakan untuk
menentukan taraf signifikasi atau linieritas
dari regresi. Dari Table 9 diketahui f hitung
62.003. Kriteria ditentukan berdasarkan uji
nilai signifikansi(Sig), dengan Kketentuan
jika nilai sig < 0,05. Berdasarkan tabel
tersebut, diperoleh nilai Sig. = 0.000.
Dengan demikian model persamaan regresi
berdasarkan data penelitian ini adalah
signifikan atau model persamaan regresi
memenuhi Kriteria.

Tabel 9 Anova

Model Sum ofSquares Df MeanSquare F Sig.

1 Regression 1066.169 1 1066.169 62.003 .000°
Residual 1685.141 98 17.195
Total 2751.310 99

Sumber: Data Primer (OutputSPSS) yang dioleh, 2022

F. Hasil Uji Hipotesis

Ui T

Pengujian hipotesis menggunakan uji T
yaitu untuk menguji secara parsial variabel
bebas terhadap variabel terikat. Hasil uji T

pada penelitian ini dapat dilihat Tabel 10
sebagai berikut:

Tabel 10 Pengujian Hipotesis (uji T)

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 10.545 4.854 2.172 .032
Kualitas 608 077 623 7.874 .000
Sumber: hasil olah data spss, 2022
Berdasarkan nilai signifikansi dari tabel variable  kualitas  pelayanan  (X)

Coefficients diperoleh nilai sig 0,032 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel  kualitas  pelayanan  (X)
berpengaruh terhadap variabel kepuasan
masyarakat (Y). Berdasarkan nilai t,
diketahui nilai thitung Sebesar 7,874 > tranel
1,984 sehingga dapat disimpulkan bahwa

berpengaruh pada variable kepuasan ().
Maka uji hipotesis Ho ditolak yang
artinya Ha diterima yang dalam artian
kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat
pada Dinas  Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Provinsi DKI Jakarta.



4. KESIMPULAN

Masyarakat beranggapan sangat baik
mengenai  kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Provinsi DKI
Jakarta, hal ini berdasarkan hasil
pengelolahan kuesioner yang diberikan
kepada masyarakat sebagai responden.
Indikator-indikator yang dianggap
cukup baik secara keseluruhan dari segi
kehandalan, ketanggapan, jaminan,
empati dan bukti fisik.

Tingkat kepuasan masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Provinsi DKI Jakarta secara
keseluruhan dapat dikatakan baik, hal
ini  berdasarkan hasil pengelolahan
kuesioner yang diberikan kepada
masyarakat sebagai responden.
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