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ABSTRAK

Pelayanan administrasi kependudukan merupakan salah satu bentuk
pelayanan publik yang memiliki peran strategis dalam penyelenggaraan
pemerintahan dan pembangunan sosial masyarakat. Dalam perspektif ilmu sosial
dan ilmu pemerintahan, kualitas pelayanan publik mencerminkan tingkat
akuntabilitas, responsivitas, dan profesionalisme aparatur negara dalam memenuhi
hak-hak masyarakat. Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa
pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Kabupaten Aceh Utara
masih menghadapi berbagai permasalahan, seperti antrian yang panjang, lamanya
waktu tunggu, kurangnya keramahan dan respons petugas, serta adanya dugaan
praktik pungutan liar dan peran calo, yang berpotensi menurunkan tingkat
kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap instansi pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat dalam pelayanan pembuatan Kartu
Tanda Penduduk (KTP) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kabupaten Aceh Utara.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden
yang pernah mengakses layanan pembuatan KTP. Instrumen penelitian disusun
menggunakan skala Likert dan telah melalui uji validitas serta reliabilitas dengan
hasil Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Analisis data dilakukan menggunakan
regresi linear sederhana dengan bantuan program SPSS versi 27.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,909 dan nilai signifikansi kurang dari 0,001. Nilai koefisien determinasi
(R Square) sebesar 0,716 menunjukkan bahwa 71,6% variasi kepuasan masyarakat
dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan publik, sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Aceh Utara terus meningkatkan kualitas
pelayanan melalui penguatan kompetensi aparatur, perbaikan sistem pelayanan,
peningkatan sarana dan prasarana, serta pengawasan yang lebih efektif guna
mencegah praktik penyimpangan, sehingga dapat mewujudkan pelayanan
administrasi kependudukan yang profesional, transparan, dan berorientasi pada
kepuasan masyarakat.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Pelayanan KTP,
Administrasi Kependudukan, Disdukcapil Aceh Utara.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Layanan publik merupakan bagian penting dalam pengelolaan pemerintah
yang demokratis dan berorientasi pada layanan sebagaimana tertuang dalam
Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Salah satu bentuk
layanan publik yang memainkan peran penting dalam kehidupan masyarakat adalah
layanan manajemen populasi, terutama yang berkaitan dengan pembuatan Kartu
Tanda Penduduk (KTP)!. KTP wajib dimiliki oleh setiap Warga Negara Indonesia
(WNI) dan juga Warga Negara Asing (WNA) yang sudah memiliki izin menetap di
Indonesia setelah memenuhi syarat dan ketentuan kependudukan yang
berlandaskan pada Undang-undang Nomor 24 Tahun 2013 Mengenai Administrasi
Kependudukan.

KTP berfungsi sebagai dokumen identitas formal penduduk Indonesia yang
digunakan dalam berbagai aktivitas baik di pemerintah dan sektor swasta, KTP juga
merupakan persyaratan utama dalam mengakses layanan publik seperti Kesehatan,
Pendidikan dan Bantuan Sosial®. Selain itu, KTP menjadi sangat penting dalam
proses pemilihan umum, sebagai syarat pemilih. Dengan kesadaran akan
pentingnya dokumen berupa KTP ini mendorong Pemerintah Pusat melalui

Kementerian Dalam Negeri sedang menargetkan persentase perekaman KTP

! Rendy Y. P. M. Kusuma dan Azwar Agus, “Pelaksanaan Digitalisasi dalam Pelayanan
Publik,” Jurnal Tripantang Vol. 10, No. 1, 2024, him 42.

2 Wanhar Supa dkk., “Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dalam Pembuatan Kartu Tanda
Penduduk (E-KTP) Online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bengkulu,” Jurnal
Pelayanan Publik dan Administrasi Pemerintahan, 2023, him. 67.



sebesar 99,4% seluruh penduduk Indonesia yang usia 17 tahun keatas pada akhir
tahun 2024, Menurut pernyataan Dirjen Dukcapil Kemendagri Teguh Setyabudi,
data semester pertama 202.054.251 jiwa telah terekam dari jumlah wajib KTP
sebanyak 207.889.876 jiwa, atau 97,19%?3. Pencapaian di tingkat nasional tersebut
juga perlu juga dilihat dari segi daerah juga, karena keberhasilan pelaksanaan
program KTP ditentukan oleh bagaimana pemerintah daerah menjalankan proses
perekaman dan penerbitan KTP secara efektif.

Pada tingkat Provinsi, Aceh juga memperlihatkan capaian perekaman yang
cukup tinggi. Berdasarkan Data Konsolidasi Bersih (DKB) semester 1 Tahun 2025,
jumlah wajib KTP di Provinsi Aceh mencapai 3.947.142 jiwa dari total penduduk
5.668.416 jiwa, dengan 3.860.533 jiwa diantaranya telah melakukan perekaman
atau sekitar 97,81%. Walaupun capaian ini tergolong baik secara angka, pemerataan
kualitas pelayanan administrasi kependudukan antar Kabupaten/kota masih
menjadi tantangan khusus di daerah dengan jumlah penduduk besar dan wilayah
yang luas®.

Aceh terdiri dari 23 Kabupaten dan Kota, dimana terdapat jumlah Kecamatan
yang beragam. Aceh utara sebagai kabupaten paling banyak penduduknya.
Sebagaimana dapat dilihat pada gambar 1.1 mengenai jumlah Kecamatan di

Kabupaten/Kota Provinsi Aceh sebagai berikut.

3 Validnews, “Kemendagri Targetkan 99,4% Penduduk Sudah Lakukan Perekaman E-KTP
di Akhir 2024,” diakses pada 3 Oktober 2025, https://validnews.id/nasional/kemendagri-targetkan-
994-penduduk-sudah-lakukan-perekaman-e-ktp-di-akhir-2024.

4 Dinas Registrasi Kependudukan Aceh, “Rekapitulasi Kinerja Dinas Dukcapil Provinsi Aceh
dan Kabupaten/Kota,” 2025, him. 101.



Gambar 1.1 Jumlah Kecamatan di Kabupaten/Kota Provinsi Aceh 2025
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Sumber: Disusun Oleh Peneliti Berdasarkan Informasi di Web BPS Aceh (2025)

Gambar diatas menunjukkan bahwa Kabupaten Aceh Utara menempati posisi
pertama dengan jumlah kecamatan terbanyak di antara Kabupaten lainnya®,
sehingga pastinya terdapat tantangan dalam proses pelayanan administrasi
kependudukan, khususnya perekaman dan penerbitan KTP.

Berdasarkan Data Konsolidasi Bersih (DKB) semester 1 tahun 2025, jumlah
wajib KTP di Aceh Utara mencapai 443.241 jiwa, namun masih terdapat 10.632
jiwa yang belum melakukan perekaman. Dari total penduduk 641.007 jiwa, progres
perekaman baru mencapai 432.292 jiwa®. Data ini menunjukkan bahwa masih

terdapat masyarakat yang belum terlayani secara optimal, terutama dalam layanan

5 Badan Pusat Statistik Provinsi Aceh, “Jumlah Kecamatan Menurut Kabupaten/Kota di
Provinsi Aceh,” 2025, diakses pada 3 Oktober 2025, https://aceh.bps.go.id/id/statistics-
table/3/S3pkSVdAHAG1iVUS0T XIzdINY'Y 3pZVzFVV1haVIFUMDKjMw==/jumlah-kecamatan-
menurut-kabupaten-kota-di-provinsi-aceh--2025.html?year=2025

® Info Aceh Utara, “Sebanyak 10.632 Penduduk di Kabupaten Aceh Utara Belum Melakukan
Perekaman Kartu Tanda Penduduk (KTP),” diakses pada 5 Oktober 2025.



administrasi kependudukan yang bersifat wajib. Adapun diagram nilai IKM
Disdukcapil Aceh Utara pada Gambar 1.2 sebag ai berikut.

Gambar 1.2 Diagram Nilai IKM Disdukcapil Aceh Utara

IKM

Tahun 2023

u |IKM
Tahun 2024

72 74 76 78 80 82 84 86
Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan gambar diagram diatas, mengenai laporan Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM) Disdukcapil Aceh Utara, dapat dilihat bahwa nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) menunjukkan tren peningkatan. Pada Tahun 2023
nilai IKM tercatat sebesar (76,9)’, kemudian meningkat pada Tahun 2024 menjadi
83,848, dan terus meningkat pada Triwulan 1 Tahun 2025 menjadi 83,95°. Secara
kuantitatif, kenaikan ini mencerminkan adanya perbaikan kualitas pelayanan serta
membaiknya kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi kependudukan.

Meskipun demikian, peningkatan nilai IKM belum sepenuhnya menggambarkan

" Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara, “Laporan Pelaksanaan
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2023.”

8 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara, “Laporan Pelaksanaan
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2024.”

® Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara, “Laporan Pelaksanaan
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan I Tahun 2025.”



kondisi pelayanan nyata di lapangan, sehingga upaya perbaikan pelayanan tetap
perlu dilakukan secara berkelanjutan.

Observasi awal dalam penelitian ini dilakukan pada bulan November 2025
di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten
Aceh Utara. Observasi awal dalam penelitian ini dilakukan selama lima hari kerja,
yaitu dari hari Senin sampai dengan Jumat, dengan fokus pengamatan yang berbeda
setiap harinya. Pada hari Senin, observasi difokuskan pada alur dan prosedur
pelayanan pembuatan KTP. Pada hari Selasa, observasi difokuskan pada sistem
antrian dan lamanya waktu tunggu masyarakat. Selanjutnya, pada hari Rabu,
observasi diarahkan pada sikap, keramahan, dan responsivitas pegawai dalam
memberikan pelayanan. Pada hari Kamis, observasi difokuskan pada kondisi sarana
dan prasarana pendukung pelayanan. Sementara itu, pada hari Jumat, observasi
difokuskan pada kendala dan permasalahan pelayanan, termasuk pengalaman
masyarakat serta indikasi keberadaan calo dan dugaan praktik pungutan liar.

Selain itu, peneliti juga memperhatikan ketersediaan sarana dan prasarana
pendukung pelayanan, seperti ruang tunggu, tempat duduk, papan informasi, dan
sistem informasi pelayanan. Untuk melengkapi data observasi, peneliti juga
melakukan wawancara singkat secara informal terhadap 13 orang masyarakat yang
sedang mengurus pembuatan KTP. Wawancara dilakukan kepada masyarakat yang

berada di ruang tunggu maupun setelah menerima pelayanan, dengan menanyakan



pengalaman mereka terkait waktu tunggu, kejelasan informasi, sikap pegawali,
kemudahan prosedur, serta kendala yang dihadapi selama proses pelayanan®®.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara awal, maka ditemukan
beberapa permasalahan yang kerap muncul dalam pelayanan pembuatan KTP di
Disdukcapil Aceh Utara, antara lain antrian yang panjang, lamanya waktu tunggu,
kurangnya keramahan dan responsivitas pegawai dalam melayani masyarakat, serta
adanya dugaan praktik pungutan liar (pungli) dan keberadaan calo dalam proses
pelayanan. Masalah-masalah itu tidak hanya berdampak pada menurunnya kualitas
pelayanan publik, tetapi juga berpotensi mengurangi tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap Disdukcapil Aceh Utara. Oleh karena itu, hasil observasi awal
ini menjadi dasar utama bagi peneliti untuk melakukan penelitian yang lebih
mendalam mengenai kualitas pelayanan publik dalam pembuatan KTP.

Dari permasalahan dan pengamatan observasi awal tersebut berimplikasi
terhadap pelaksanaan good governance di tingkat publik, yang mengedepankan
kepentingan masyarakat dengan memberikan pelayanan yang cepat, tepat,
transparan, dan bebas dari praktik korupsi!. Dalam hal ini, kepuasan masyarakat
menjadi indikator utama untuk menilai kualitas pelayanan publik. Variabel
Kepuasan masyarakat dapat diukur melalui indikator Keberadaan pendukung
(Availability of Support), Ketanggapan pendukung (Responsiveness of Support),

Ketepatan waktu pendukung (Timeliness of Support), Penyelesaian pendukung

10 Hasil Wawancara dengan Pengunjung Disdukcapil Aceh Utara pada tanggal 10 November
2025.

11 Arum Setia Wati, Yuwanto, dan Neni Marlina, “Analisis Strategi Pelayanan Administrasi
Kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Semarang,” Jurnal [Imu Politik
dan Pemerintahan, Vol. 13, No. 3, 2024, him. 54-55.



1.2.

1.3.

(Completeness of Support) dan Kesenangan pendukung (Pleasantness of Support).
Kemudian untuk mengukur kualitas pelayanan mengacu pada model SERVQUAL
yang terdiri dari dari 5 dimensi, yaitu Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati).
Dengan demikian, meskipun data laporan SKM Tahun 2023 hingga 2025
memang menunjukkan tren positif, namun tidak cukup mengkonfirmasi terkait
pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat Aceh Utara
dalam pembuatan KTP. Peningkatan nilai IKM secara kuantitatif belum tentu
mencerminkan kondisi pelayanan yang sesungguhnya di lapangan, mengingat
masih ditemukannya berbagai permasalahan pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan
mengkaji ilmiah lebih mendalam untuk menganalisis hubungan antara kualitas
pelayanan publik dan tingkat kepuasan masyarakat secara objektif dan terukur.
Berdasarkan uraian permasalahan-permasalahan di atas, maka peneliti

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Publik terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat Aceh Utara dalam
Pembuatan Kartu Tanda Penduduk®.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah penelitian ini
adalah: “Apakah kualitas pelayanan publik berpengaruh secara signifikan terhadap
tingkat kepuasan masyarakat Aceh Utara dalam pembuatan KTP?”
Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah yang diuraikan diatas, maka tujuan

penelitian ini adalah “Untuk mengkonfirmasikan kualitas pelayanan publik



1.4.

berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat Aceh Utara
dalam pembuatan KTP”.
Manfaat Penelitian
1.4.1.Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan dalam
kajian administrasi publik, khususnya mengenai kualitas pelayanan publik dan
kepuasan masyarakat. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh
pemahaman yang lebih jelas bagaimana kualitas pelayanan publik mempengaruhi
tingkat kepuasan masyarakat dalam proses pembuatan KTP di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara.
1.4.2. Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pembuatan KTP agar lebih sesuai dengan
kebutuhan masyarakat. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
gambaran kepada masyarakat mengenai kualitas pelayanan yang diterima serta

menjadi rujukan bagi peneliti selanjutnya.



2.1.

BAB I1
KAJIAN TEORI

Tinjauan pustaka ini disusun untuk memberikan landasan teori serta meninjau
penelitian-penelitian sebelumnya yang relevan dengan penelitian ini, khususnya
mengenai pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan
masyarakat dalam proses pembuatan KTP.

Landasan Teori dan Konsep
2.1.1. Konsep Pelayanan Publik

2.1.1.1. Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan konsep fundamental dalam administrasi publik
yang berkaitan dengan tanggung jawab pemerintah dalam memenuhi kebutuhan
masyarakat. Pelayanan publik didefinisikan sebagai kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Definisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan publik merupakan bentuk
pelaksanaan kewajiban negara dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan
ketentuan hukum serta menjamin terpenuhinya hak-hak dasar masyarakat.
Pelayanan publik tidak hanya berorientasi pada aspek administratif, tetapi juga pada
efektivitas, efisiensi, dan akuntabilitas dalam penyelenggaraannya.

Menurut Taufig, pelayanan publik merupakan serangkaian aktivitas yang

dilakukan oleh birokrasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat pengguna
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layanan, seperti pelayanan administrasi, kesehatan, pendidikan, dan infrastruktur.?
Pelayanan tersebut harus diselenggarakan secara profesional agar mampu
memberikan manfaat yang optimal kepada masyarakat.

Tjiptono menyatakan bahwa pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan
oleh organisasi kepada masyarakat dalam rangka memenuhi kebutuhan melalui
penyediaan jasa yang berkualitas'®. Pelayanan yang baik harus dilakukan secara
sistematis, terencana, dan berorientasi pada mutu layanan.

Secara teoritis, pelayanan publik melibatkan dua unsur utama, yaitu
penyelenggara pelayanan dan penerima pelayanan. Penyelenggara pelayanan
adalah instansi pemerintah dan aparatur negara yang diberi kewenangan untuk
melaksanakan pelayanan, sedangkan penerima pelayanan adalah masyarakat
sebagai pengguna layanan. Interaksi antara kedua unsur tersebut harus berjalan
berdasarkan prinsip profesionalisme, keadilan, dan tanggung jawab*4.

2.1.1.2. Jenis-jenis Pelayanan Publik

a) Pelayanan Administratif

Pelayanan administratif merupakan pelayanan yang berkaitan dengan
penyediaan dokumen resmi dan pencatatan hukum yang menjadi dasar hak dan
kewajiban warga negara. Pelayanan ini meliputi pembuatan KTP, Kartu Keluarga,
akta kelahiran, dan dokumen kependudukan lainnya. Pelayanan administratif

menuntut ketelitian, kepatuhan terhadap prosedur, serta ketepatan dalam penerbitan

12 Taufig, Pelayanan Publik: Kajian Teori (Jakarta: Prenadamedia Group, 2022), him. 15.

13 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi,
2012), him. 23.

14 Mary E. Guy, Essentials of Public Service (New York: Routledge, 2018), him. 41.
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dokumen. Kualitas pelayanan administratif sangat menentukan kemudahan
masyarakat dalam mengakses layanan publik lainnya, seperti pendidikan,
kesehatan, dan perbankan.
b) Pelayanan Barang
Pelayanan barang merupakan pelayanan yang menyediakan barang fisik dan
infrastruktur publik, seperti jalan, jembatan, listrik, dan air bersih®. Pelayanan ini
bertujuan untuk menunjang kesejahteraan dan kualitas hidup masyarakat.
Pelayanan barang harus dikelola secara efektif dan berkelanjutan agar dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat secara merata dan berkesinambungan.
c) Pelayanan Jasa
Pelayanan jasa merupakan pelayanan yang bersifat tidak berwujud, tetapi
memberikan manfaat melalui aktivitas pelayanan langsung, seperti layanan
pendidikan, kesehatan, dan transportasi*®. Pelayanan jasa menuntut kompetensi
aparatur, keterampilan komunikasi, serta kemampuan teknis agar pelayanan dapat
diberikan secara optimal dan profesional. Dalam penelitian ini, pelayanan
pembuatan KTP di Disdukcapil Aceh Utara termasuk dalam pelayanan
administratif karena berfokus pada penyediaan dokumen identitas penduduk yang

bersifat resmi dan wajib dimiliki.

15 Moh. Masyhur Arif, “Implementasi Pelayanan Publik Terhadap Penanganan Pengaduan
Masyarakat Tentang Data Ganda pada Instansi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten
Gresik,” Airlangga Development Journal Vol. 2, No. 1 (2018), him. 45.

16 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi,
2012), him. 35.
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2.1.1.3. Asas-asas Pelayanan Publik

Penyelenggaraan pelayanan publik harus berlandaskan pada asas-asas
tertentu sebagai pedoman dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Menurut Sinambela, asas pelayanan publik meliputi transparansi, akuntabilitas,
partisipasi, kesamaan hak, serta keseimbangan hak dan kewajiban'’. Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik juga menegaskan asas
kepentingan -~ umum,  kepastian hukum, dan non-diskriminasi dalam
penyelenggaraan pelayanan. Asas kepentingan umum mengharuskan pelayanan
diberikan tanpa mengutamakan kepentingan pribadi atau kelompok tertentu,
sedangkan asas kepastian hukum menjamin bahwa pelayanan dilakukan
berdasarkan aturan yang jelas.

Selain itu, pelayanan publik juga harus menjunjung tinggi etika administrasi,
seperti kejujuran, tanggung jawab, dan integritas aparatur’®. Penerapan prinsip
etika tersebut bertujuan untuk membangun kepercayaan masyarakat serta
menciptakan pelayanan yang profesional dan akuntabel.

2.1.2. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan merupakan salah satu konsep penting dalam kajian
manajemen jasa dan administrasi publik karena berkaitan langsung dengan
kemampuan organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna

layanan. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya dinilai dari hasil akhir yang

7 Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, Jakarta: Prenadamedia Group, 2011,
him. 17.

18 Public Administration. “Chapter 8: Ethics and Accountability in Public Administration.”
Fayetteville: ~ University of Arkansas Edition. Diakses 27 Desember  2025.
https://uark.pressbooks.pub/publicadmin/chapter/chapter-8-ethics-and-accountability-in-public-
administration


https://uark.pressbooks.pub/publicadmin/chapter/chapter-8-ethics-and-accountability-in-public-administration/?utm_source=chatgpt.com
https://uark.pressbooks.pub/publicadmin/chapter/chapter-8-ethics-and-accountability-in-public-administration/?utm_source=chatgpt.com
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diterima oleh masyarakat, tetapi juga dari proses pelayanan yang berlangsung
selama interaksi antara pemberi dan penerima layanan. Dalam hal pelayanan
publik, kualitas pelayanan menjadi indikator utama keberhasilan kinerja instansi
pemerintah, karena pelayanan publik pada hakikatnya bertujuan untuk memberikan
kemudahan, kepastian, dan kepuasan kepada masyarakat sebagai pengguna
layanan?®.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut memenuhi
kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan dipahami sebagai perbandingan antara
pelayanan yang dirasakan (perceived service) dengan pelayanan yang diharapkan
(expected service). Apabila pelayanan dirasakan sesuai atau melebihi harapan
pengguna, maka kualitas pelayanan dinilai baik atau memuaskan. Sebaliknya,
apabila pelayanan yang dirasakan lebih rendah harapan, maka kualitas pelayanan
dinilai kurang optimal?.

Konsep kualitas pelayanan yang banyak digunakan dalam penelitian
dikembangkan oleh Parasuraman, dkk., melalui model SERVQUAL. Model ini
menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur berdasarkan kesesuaian antara
standar pelayanan yang telah ditetapkan dengan pelaksanaan pelayanan yang

dilakukan oleh aparatur di lapangan®’. Model SERVQUAL menekankan

1% Dwiyanto, Manajemen Pelayanan Publik, Yogyakarta: Gadjah Mada University Press,
2018, him. 45.

20 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima, Yogyakarta: Andi,
2019, him. 59.

2L A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal of Retailing, Vol. 64,
No. 1, 1988, him. 16.
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pentingnya konsistensi kinerja pelayanan, keandalan sistem pelayanan, serta
kompetensi aparatur dalam memberikan layanan kepada masyarakat.

Parasuraman mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi utama kualitas
pelayanan yang dapat digunakan untuk menilai mutu pelayanan publik, yaitu bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Model SERVQUAL ini
kemudian diadopsi dan dikembangkan oleh berbagai ahli, termasuk Tjiptono,
karena dinilai komprehensif dan aplikatif dalam berbagai konteks pelayanan, baik
sektor swasta maupun publik. Adapun indikator menurut Parasuraman sebagai
berikut:

1. Tangible (Bukti Fisik)

Indikator tangible berkaitan dengan kondisi fisik sarana dan prasarana
pelayanan yang dapat diamati secara langsung, meliputi kelayakan dan kebersihan
gedung pelayanan, kenyamanan ruang tunggu, Ketersediaan serta kelengkapan
fasilitas dan peralatan pelayanan, penggunaan teknologi pendukung, serta kerapian
dan penampilan pegawai dalam memberikan pelayanan. Bukti fisik mencerminkan
kesiapan instansi dalam menyelenggarakan pelayanan secara profesional.
Ketersediaan fasilitas yang memadai dan tertata dengan baik dapat mendukung
kelancaran proses pelayanan serta meningkatkan mutu pelayanan secara
keseluruhan.

2. Reliability (Keandalan)

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan penyedia layanan dalam

memberikan pelayanan secara akurat, konsisten, dan sesuai dengan ketentuan yang

berlaku. Keandalan mencerminkan sejaun mana pelayanan dilaksanakan
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berdasarkan prosedur, tepat waktu, serta menghasilkan output layanan yang sesuai
dengan standar pelayanan.

Keandalan pelayanan dapat dilihat dari ketepatan waktu penyelesaian
layanan, kejelasan alur dan persyaratan pelayanan, serta minimnya kesalahan dalam
proses pelayanan. Apabila aparatur mampu memberikan pelayanan secara
konsisten sesuai standar yang telah ditetapkan, maka kualitas pelayanan dapat
dinilai baik. Sebaliknya, pelayanan yang sering mengalami keterlambatan atau
ketidaksesuaian prosedur menunjukkan rendahnya mutu pelayanan.

Dalam pelayanan publik, keandalan menjadi tuntutan utama karena
masyarakat membutuhkan kepastian dan kejelasan dalam setiap proses pelayanan.
Oleh karena itu, peningkatan reliability perlu didukung oleh sistem pelayanan yang
jelas, standar operasional prosedur yang konsisten, serta kompetensi aparatur yang
memadai agar pelayanan dapat diberikan secara optimal dan berkesinambungan.

3. Responsiveness (Daya Tanggap)

Responsiveness atau daya tanggap merupakan kesediaan dan kemampuan
aparatur dalam membantu masyarakat serta memberikan pelayanan secara cepat,
tepat, dan sesuai dengan kebutuhan pelayanan. Daya tanggap mencerminkan sikap
proaktif aparatur dalam merespons permintaan, kebutuhan, dan keluhan masyarakat
selama proses pelayanan berlangsung. Pelayanan yang memiliki daya tanggap
tinggi menunjukkan adanya komitmen instansi dalam memberikan pelayanan yang
efektif dan efisien. Aparatur yang responsif mampu mempercepat proses pelayanan,

meminimalkan hambatan, serta meningkatkan kelancaran pelayanan publik.
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4. Assurance (Jaminan)

Assurance atau jaminan berkaitan dengan pengetahuan, kompetensi,
kesopanan, serta sikap profesional aparatur dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Dimensi ini mencerminkan kemampuan aparatur dalam memberikan
kepastian hukum, keamanan data, serta kejelasan informasi kepada pengguna
layanan. Jaminan pelayanan sangat penting dalam pelayanan publik karena
masyarakat membutuhkan kepastian, transparansi, dan perlakuan yang adil selama
proses pelayanan berlangsung. Aparatur yang memiliki integritas dan kompetensi
yang baik akan meningkatkan kredibilitas instansi pelayanan.

5. Empathy (Empati)

Empathy atau empati merupakan perhatian aparatur terhadap kebutuhan
masyarakat sebagai pengguna layanan dalam bentuk pelayanan yang ramah, sopan,
dan tidak diskriminatif. Dimensi empati tercermin dari sikap aparatur yang bersedia
mendengarkan keluhan, memberikan penjelasan secara jelas, serta memperlakukan
seluruh masyarakat secara adil sesuai ketentuan yang berlaku. Pelayanan yang
berorientasi pada empati menunjukkan bahwa aparatur tidak hanya menjalankan
tugas administratif, tetapi juga memperhatikan aspek etika dan kemanusiaan dalam
pelayanan. Hal ini mendukung terciptanya hubungan yang baik antara instansi dan
masyarakat serta meningkatkan mutu pelayanan secara berkelanjutan.

2.1.3. Kepuasan Masyarakat
2.1.3.1. Pengertian Kepuasan Masyarakat
Kepuasan masyarakat merupakan konsep penting dalam kajian manajemen

pelayanan publik karena mencerminkan tingkat keberhasilan penyelenggara
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pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat sesuai dengan
standar pelayanan yang berlaku. Kepuasan masyarakat muncul sebagai hasil dari
penilaian terhadap kinerja instansi pemerintah setelah masyarakat menerima
pelayanan. Dalam pelayanan publik, kepuasan tidak hanya berkaitan dengan hasil
akhir pelayanan, tetapi juga mencakup keseluruhan proses pelayanan, seperti
kemudahan prosedur, ketepatan waktu pelayanan, sikap profesional aparatur, serta
kejelasan dan ketepatan informasi yang diberikan kepada masyarakat sebagai
pengguna layanan?.

Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang
dirasakan dengan harapannya?. Apabila kinerja pelayanan diberikan sesuai atau
melebihi harapan masyarakat, maka kepuasan masyarakat dapat tercapai,
sedangkan apabila kinerja pelayanan berada di bawah harapan, maka akan timbul
ketidakpuasan. Definisi ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dipengaruhi
oleh tingkat kualitas kinerja pelayanan, kepatuhan terhadap prosedur, serta
konsistensi dalam pemberian layanan, sehingga dapat dinilai secara objektif
berdasarkan indikator pelayanan yang terukur.

Kotler menjelaskan bahwa kepuasan masyarakat merupakan fungsi dari
kinerja pelayanan yang diberikan oleh instansi serta tingkat kesesuaiannya dengan
standar pelayanan dan ketentuan yang berlaku. Standar tersebut disusun

berdasarkan kebutuhan masyarakat, kebijakan pemerintah, serta regulasi yang

22 Agus Dwiyanto, Manajemen Pelayanan Publik, Yogyakarta: Gadjah Mada University
Press, 2018, him. 48.

23 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15th ed., New Jersey:
Pearson Education, 2016, him. 153.
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mengatur penyelenggaraan pelayanan publik. Oleh karena itu, penyelenggara
pelayanan publik perlu memahami kebutuhan masyarakat dan menerapkannya
dalam bentuk prosedur serta sistem pelayanan yang jelas agar pelayanan dapat
diberikan secara optimal®.

Dalam pelayanan publik, kepuasan masyarakat memiliki peran strategis
karena berkaitan dengan citra, kepercayaan, dan legitimasi pemerintah. Tingkat
kepuasan masyarakat yang tinggi menunjukkan bahwa instansi pelayanan mampu
melaksanakan tugas dan fungsinya sesuai dengan standar pelayanan, sehingga
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap Kkinerja aparatur serta kebijakan
dan prosedur yang diterapkan. Oleh karena itu, teori kepuasan masyarakat menurut
Kotler dapat dijadikan sebagai landasan utama dalam penelitian pelayanan publik
karena mampu menjelaskan hubungan antara kinerja pelayanan, kepatuhan
terhadap standar pelayanan, dan tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna
layanan®.

2.1.3.2. Indikator Kepuasan Masyarakat

Menurut Supranto, kepuasan masyarakat dapat dilihat dari perilaku yang
ditunjukkan setelah menerima pelayanan publik. Wujud perilaku kepuasan

masyarakat tersebut dapat dilihat dari 5 dimensi sebagai berikut?®:

24 Richard L. Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, New York:
McGraw-Hill, 2015, him. 8.

% Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik, Yogyakarta: Gava Media, 2018, him. 51.

2 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Jakarta: Rineka Cipta, 2006, him.
45.
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1) Keberadaan Pendukung (Availability of Support)

Keberadaan pendukung menggambarkan ketersediaan petugas pelayanan
serta kemudahan akses layanan bagi masyarakat ketika membutuhkan bantuan.
Indikator ini mencerminkan sejauh mana petugas tersedia selama jam pelayanan,
mudah ditemui, serta dapat dihubungi sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
Ketersediaan pendukung yang baik akan memudahkan masyarakat dalam
memperoleh informasi, bantuan, maupun penyelesaian masalah pelayanan,
sehingga mendukung tercapainya kepuasan masyarakat berdasarkan Kkinerja
pelayanan yang diberikan.

2) Ketanggapan Pendukung (Responsiveness of Support)

Ketanggapan pendukung menunjukkan kemampuan dan kecepatan petugas
dalam menanggapi kebutuhan, permintaan, serta keluhan masyarakat sesuai dengan
prosedur pelayanan. Indikator ini berkaitan dengan kesigapan petugas dalam
memberikan pelayanan, kejelasan respons terhadap pertanyaan masyarakat, serta
kesediaan untuk memberikan bantuan secara tepat waktu. Ketanggapan yang baik
mencerminkan efektivitas aparatur dalam melaksanakan tugas pelayanan, sehingga
mendukung peningkatan mutu pelayanan publik secara berkelanjutan.

3) Ketepatan Waktu Pendukung (Timeliness of Support)

Ketepatan waktu pendukung menunjukkan tingkat kesesuaian pelaksanaan
pelayanan dengan waktu yang telah ditetapkan dalam standar operasional prosedur.
Indikator ini mencakup ketepatan waktu dalam memulai pelayanan, durasi proses
pelayanan, serta ketepatan penyelesaian layanan sesuai dengan jadwal yang

ditentukan. Pelayanan yang dilaksanakan secara tepat waktu memberikan kepastian
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hukum dan administratif kepada masyarakat serta meningkatkan efisiensi
penyelenggaraan pelayanan.
4) Penyelesaian Pendukung (Completeness of Support)

Penyelesaian pendukung menggambarkan tingkat kelengkapan dan
ketuntasan hasil pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Indikator ini
mencerminkan apakah pelayanan telah diselesaikan secara menyeluruh, sesuai
dengan persyaratan administrasi, serta tidak menimbulkan permasalahan lanjutan.
Pelayanan yang lengkap dan tuntas menunjukkan kualitas sistem pelayanan yang
baik serta meningkatkan kredibilitas instansi penyelenggara pelayanan.

5) Kesenangan Pendukung (Pleasantness of Support)

Sikap profesional pendukung menggambarkan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan sesuai dengan etika administrasi dan kode etik aparatur sipil
negara. Indikator ini mencerminkan kedisiplinan, kesopanan, keramahan,
kesabaran, serta kepatuhan terhadap standar pelayanan dalam berinteraksi dengan
masyarakat. Sikap profesional aparatur mendukung terciptanya pelayanan yang
tertib, transparan, dan akuntabel, sehingga berkontribusi terhadap peningkatan

mutu pelayanan publik.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
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Penulis & . . Metode Tekr_1|I_< . . .
Judul Penelitian Teori o Analisis Hasil Penelitian Gap Penelitian
Tahun Penelitian Data
Abdul Yahdi | Kualitas pelayanan di dinas Teori Kualitatif Wawancara | Kualitas pelayanan belum | Penelitian ini hanya menganalisis
(2022)% kependudukan dan catatan sipil | pelayanan Deskriptif | & Observasi | optimal karena pegawai kualitas pelayanan tanpa
kabupaten aceh singkil publik kurang profesional dalam | mengukur dengan kepuasan
memberikan layanan masyarakat. Kemudian terletak
kepada masyarakat. pada perbedaan lokasi,
pendekatan, metode penelitian
serta Teknik analisis data.
Wanhar dkk. | Analisis Indeks Kepuasan Teori Kuantitatif | Analisis Indeks Kepuasan Penelitian ini hanya menganalisis
(2023)%® Masyarakat Dalam Pembuatan Kepuasan Deskriptif | IKM (Indeks | Masyarakat dalam tingkat kepuasan masyarakat
Kartu Tanda Penduduk (E-KTP) | Masyarakat, Kepuasan Pembuatan Kartu Tanda | terhadap pelayanan secara online
Online Di Dinas Kependudukan | konsep IKM Masyaraka) | Penduduk (E-KTP) online | tanpa mengukur pengaruh kualitas

Dan Pencatatan Sipil Kota
Bengkulu

di Dinas Kependudukan
dan pencatatan Sipil Kota
Bengkulu tergolong baik
dengan nilai IKM 80,25.

pelayanan dan kepuasan
masyarakat layanan tatap muka.

27Yahdi, Abdul. 2022. Kualitas Pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Singkil. Skripsi. Aceh: Perguruan Tinggi terkait.
28 Wanhar, Supa, dkk. 2023. “Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (E-KTP) Online di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Bengkulu.” Jurnal Pelayanan Publik dan Administrasi Pemerintahan.
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Lubis dkk. Pengaruh Kualitas Pelayanan Teori Kuantitatif | SEM Kualitas pelayanan Penelitian ini menggunakan
(2024)%° Terhadap Kepuasan Masyarakat | Kualitas (Structural aplikasi Identitas pendekatan SEM-PLS yang
Dalam Penggunaan Aplikasi Layanan Equation Kependudukan Digital berfokus pada hubungan antar
Identitas Kependudukan Digital | Publik Modeling) (IKD) berpengaruh positif | variabel. Gap penelitian terdapat
di Dinas Kependudukan dan menggunaka | dan signifikan terhadap pada perbedaan teknik analisis
Pencatatan Sipil Kota Medan n SmartPLS | kepuasan masyarakat. dan objek penelitian yang lebih
menekankan pada aplikasi digital.
Wempi & Pengaruh Kualitas Pelayanan Teori Kuantitatif | Regresi Kualitas pelayanan publik | Gap penelitian lokasi berbeda,dan
Iskandar Publik Terhadap Kepuasan kualitas survei Linier berpengaruh positif jenis layanan berbeda
(2024)3° Masyarakat Pada Kantor pelayanan sederhana terhadap kepuasan
Kecamatan Tanjung Palas Barat | publik dan uji T masyarakat
Akmalia Analisis kepuasan masyarakat Teori Kuantitatif | SERVQUAL | Hasil penelitian Gap penelitian terdapat pada teori,
(2025)% terhadap pelayanan publik SERVQUAL | Deskriptif | Gapanalysis | menunjukkan masyarakat | metode analisis yang
dengan menggunakan metode , teori belum sepenuhnya puas menggunakan SERVQUAL dan
SERVQUAL dan metode TRIZ | inovasi Triz karena fitur aplikasi TRIZ, sementara penelitian ini
terbatas dan sarana menggunakan pendekatan analisis
pendukung masih kurang. | regresi linear sederhana serta
berfokus pada layanan tatap
muka.

Sumber: Analisis Peneliti (2026)

2 Lubis, Tharisa Amanda, dan Wiro Oktavius Ginting. 2024. “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat dalam Penggunaan Aplikasi
Identitas Kependudukan Digital di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan.” Jurnal Manajemen Pelayanan Publik.

30 Feber, Wempi, dan Iskandar Iskandar. 2024. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Tanjung
Palas Barat Kabupaten Bulungan.” JUPEIS: Jurnal Pendidikan dan Ilmu Sosial 3, no. 3 (2024): 150-60. DOI:10.57218/jupeis.Vol3.1ss3.1158.

31 Akmalia. 2024. “Analisis Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik dengan Menggunakan Metode SERVQUAL dan Metode TRIZ (Studi Kasus:
Aplikasi Identitas Kependudukan Digital pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara).” Jurnal IImu Administrasi Negara.
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Berdasarkan hasil kajian terhadap penelitian-penelitian sebelumnya,
penelitian ini memiliki persamaan dalam pembahasan mengenai kualitas pelayanan
publik dan kepuasan masyarakat, namun juga memiliki kebaruan pada beberapa
aspek. Penelitian ini menitikberatkan pada pelayanan tatap muka (face to face) di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara, berbeda dengan
penelitian sebelumnya yang lebih banyak meneliti pelayanan berbasis digital atau
aplikasi daring. Selain itu, penelitian ini menggunakan indikator SERVQUAL
dengan analisis regresi linier sederhana untuk mengukur pengaruh Kkualitas
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat.

Secara empiris, penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2025, sedangkan
penelitian-penelitian sebelumnya dilakukan pada rentang tahun 2022-2025 di
berbagai daerah. Dengan pendekatan tersebut, penelitian ini diharapkan mampu
memberikan gambaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap
kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat Aceh
Utara dalam pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP).

Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir merupakan gambaran skematis yang menjelaskan

hubungan antara teori, konsep, dan variabel yang digunakan dalam penelitian®2.

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

Kualitas Pelayanan Publik (X)

v

Kepuasan Masyarakat ()

32 Hamzanwadi, “Panduan Penulisan Skripsi FIP Universitas Hamzanwadi.” 2022, him. 22.
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2.4. Hipotesis

Berdasarkan dari analisis diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

Hi: Kualitas Pelayanan Publik berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan

Masyarakat Aceh Utara.

Ho: Kualitas Pelayanan Publik tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

Kepuasan Masyarakat Aceh Utara.



3.1.

3.2.

BAB Il

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif inferensial bersifat non-
eksperimental, karena peneliti hanya mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat secara terukur. Pendekatan
kuantitatif merupakan suatu metode yang bertujuan untuk menguji teori dengan
menganalisis hubungan antar variabel. Setiap variabel diukur melalui instrumen
penelitian tertentu, sehingga data yang diperoleh bersifat numerik dan dapat
dianalisis menggunakan teknik atau prosedur statistik>3,

Hasil penelitian dianalisis menggunakan statistik parametrik melalui uji
regresi, yang bertujuan untuk mengukur dan menguji secara empiris pengaruh
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat Aceh Utara dalam proses
pembuatan KTP. Melalui analisis regresi, hubungan kedua variabel dapat diketahui
secara kuantitatif, baik dari arah maupun besar pengaruhnya, sehingga hasil
penelitian dapat memberikan kesimpulan yang valid berdasarkan data statistik.
Definisi Operasional

Definisi operasional dalam penelitian ini digunakan untuk memberikan
kejelasan mengenai variabel yang diteliti agar dapat diukur secara tepat, sebagai

berikut:

33 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D. Bandung: Alfabeta, 2019,
him. 63.
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. Penyelesaian

pendukung
(Completeness of
Support)

. Kesenangan

pendukung
(Pleasantness of
Support)

Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber
Kualitas Tingkat keunggulan Bukti fisik Parasuraman, A.,
pelayanan pelayanan pembuatan (Tangibles) Zeithaml, V. A., &
publik (X) | KTP di Disdukcapil Keandalan Berry, L. L. (1988).

Aceh Utara serta (Reliability) SERVQUAL: A
kemampuan instansi Daya tanggap multiple-item scale
dalam mengendalikan (Responsiveness) | for measuring
keunggulan tersebut . Jaminan consumer
sesuai dengan harapan (Assurance) perceptions of
masyrakat. Empati service quality.
(Empathy) Journal of Retailing,
64(1), 12-40.
Kepuasan Tingkat perasaan . Keberadaan Supranto, J. (2006).
masyarakat | senang atau kecewa pendukung Pengukuran tingkat
(Y) masyarakat setelah (Availability of kepuasan pelanggan
membandingkan Support) untuk menaikkan
antara harapan dengan (2. Ketanggapan pangsa pasar.
kinerja pelayanan pendukung Jakarta: Rineka
pembuatan KTP yang (Responsiveness | Cipta.
diterima. of Support)
. Ketepatan waktu
pendukung
(Timeliness of
Support)

Sumber: Analisis Peneliti (2026)

3.3. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Kabupaten Aceh Utara, Provinsi Aceh.

Pemilihan daerah ini adalah karena memiliki jumlah penduduk yang cukup besar

dan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan administrasi kependudukan,
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terutama pembuatan KTP yang cukup tinggi. Kondisi tersebut menjadikan
Kabupaten Aceh Utara sebagai lokasi strategis penelitian yang dinilai sesuai untuk
melihat pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat
Aceh Utara dalam pembuatan KTP.

Pengumpulan data tidak terbatas hanya di kantor Disdukcapil Aceh Utara,
tetapi juga dilakukan di beberapa wilayah untuk mempermudah akses responden.
Penelitian bersifat cross-sectional, yaitu pengumpulan data dilakukan dalam satu
periode waktu tertentu pada tahun 2025.

Populasi dan Sampel
3.4.1.Populasi

Populasi adalah seluruh individu yang memiliki ciri atau karakteristik tertentu
yang berkaitan dengan masalah penelitian dan menjadi sumber data yang dapat
memberikan informasi tentang variabel yang diteliti*. Dalam penelitian ini,
populasi yang dimaksud adalah seluruh masyarakat Aceh Utara yang telah
mengakses layanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Aceh Utara. Populasi tersebut
dipilih karena masyarakat yang mengurus pembuatan KTP merupakan pihak yang
secara langsung menerima pelayanan publik, sehingga dapat memberikan informasi
yang akurat mengenai kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan masyarakat.

Data resmi Disdukcapil semester | tahun 2025 mencatat total wajib KTP

sebanyak 443.241 jiwa, dengan 432.292 jiwa telah melakukan perekaman. Oleh

3 Creswell, John W., and J. David Creswell. Research Design: Qualitative, Quantitative,
and Mixed Methods Approaches. 6th ed. Thousand Oaks, CA: Sage Publications, 2022, him. 158.
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karena itu, populasi penelitian ditetapkan sebanyak 432.292 jiwa karena merupakan
data kependudukan resmi terakhir yang tersedia pada saat perhitungan sampel
dilakukan dalam periode penelitian tahun 2025%,

3.4.2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang diambil dan dianggap dapat
mewakili keseluruhan karakteristik populasit. Sampel dalam penelitian ini adalah
masyarakat Aceh Utara yang telah mengakses layanan pembuatan Kartu Tanda
Penduduk (KTP) secara tatap muka (face to face) di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Aceh Utara. Responden dipilih karena mereka
merupakan pihak yang secara langsung merasakan pelayanan publik dan dapat
memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan serta tingkat kepuasan setelah
memperoleh layanan pembuatan KTP.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling,
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu yang
disesuaikan dengan tujuan penelitian®”. Teknik ini dipilih agar sampel yang
diperoleh benar-benar relevan dan dapat menggambarkan kondisi sebenarnya
terkait pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

Adapun kriteria inklusi dalam penelitian ini meliputi:

% Info Aceh Utara, “Sebanyak 10.632 Penduduk Di Kabupaten Aceh Utara Belum
Melakukan Perekaman Kartu Tanda Penduduk (KTP).”

3 Creswell, John W., and J. David Creswell. Research Design: Qualitative, Quantitative,
and Mixed Methods Approaches. 6th ed. Thousand Oaks, CA: Sage Publications, 2022, him. 160-
161.

37 Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta, 2019,
him. 68.
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1. Berusia minimal 17 tahun atau telah memenuhi syarat wajib KTP.

2. Telah mengakses layanan pembuatan KTP di Disdukcapil Aceh Utara
(pembuatan KTP baru/hilang/rusak/pembaruan data).

3. Bersedia menjadi responden dan mengisi kuesioner penelitian.

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan

menggunakan rumus Slovin sebagai acuan untuk memperoleh jumlah sampel yang

representatif dari populasi. Rumus slovin dengan ketentuan sebagai berikut:

N m i
1+ N (e)?
Keterangan:
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
E = Margin of error (dalam penelitian ini sebesar 10%).

Berdasarkan rumus tersebut, selanjutnya dilakukan perhitungan dengan
memasukkan jumlah populasi dan tingkat kelonggaran kesalahan yang telah
ditetapkan sebagai berikut:

B 432.292
~ 1+ 432.292(0,10)2

n

- 432.292
14432292 (0,01)

432.292

4.323,92

= 99,97 (dibulatkan jadi 100)
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Maka, berdasarkan hasil perhitungan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100
responden, yang dianggap telah mewakili populasi penelitian.

Sumber Data
3.5.1.Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung melalui survei
lapangan dengan menggunakan metode pengumpulan data yang bersifat orisinal®®.
Data ini dikumpulkan secara langsung oleh peneliti melalui berbagai teknik,
termasuk observasi non-partisipan dan penyebaran kuesioner kepada responden.
Dalam penelitian ini, data primer diperoleh secara langsung dari masyarakat Aceh
Utara yang melakukan pengurusan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Aceh Utara.

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang berisi pernyataan
mengenai kualitas pelayanan publik dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
proses pembuatan KTP. Selain itu, peneliti juga melakukan observasi non-
partisipan terhadap kondisi pelayanan untuk mendapatkan gambaran nyata
mengenai mekanisme pelayanan administrasi kependudukan. Penggunaan data
primer dalam penelitian ini bertujuan untuk memperoleh informasi faktual dan
aktual berdasarkan pengalaman langsung responden terhadap pelayanan pembuatan

KTP, sehingga hasil penelitian mampu mencerminkan keadaan sebenarnya

38 Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, Rineka Cipta, Jakarta, 2021,
him. 89.
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mengenai pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap tingkat kepuasan
masyarakat.
3.5.2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh tidak secara langsung dari
responden, melainkan melalui pihak lain atau sumber yang telah tersedia
sebelumnya. Data ini dapat berupa dokumen, laporan, arsip, publikasi resmi,
maupun data statistik yang mendukung penelitian. Menurut Sugiyono data
sekunder adalah sumber data yang diperoleh melalui media perantara atau diperoleh
dan dicatat oleh pihak lain®. Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh dari:

1. Dokumen resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil)
Aceh Utara, berupa jumlah masyarakat yang mengurus pembuatan KTP
berdasarkan tahun berjalan.

2. Laporan tahunan atau laporan akuntabilitas Kinerja Disdukcapil Aceh Utara.

3. Literatur ilmiah berupa jurnal, buku, dan penelitian terdahulu yang relevan
mengenai kualitas pelayanan publik dan kepuasan masyarakat.

Penggunaan data sekunder ini dimaksudkan untuk memperkuat analisis serta
memberikan gambaran pendukung mengenai kondisi pelayanan administrasi
kependudukan di Aceh Utara.

Teknik Pengumpulan Data
Menurut Arikunto, angket atau kuesioner merupakan sejumlah pertanyaan

tertulis yang diajukan kepada individu tertentu yang bersedia memberikan jawaban

39 Sugiyono. 2019. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta.
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sesuai dengan permintaan peneliti*®. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan
instrumen berupa angket. Jenis angket yang digunakan adalah angket terstruktur,
yaitu angket yang memuat pertanyaan-pertanyaan dengan alternatif jawaban yang
telah disediakan sebelumnya.

Skala pilihan jawaban dalam angket ini terdiri dari lima kategori, yaitu:
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS), dan Sangat
Tidak Setuju (STS). Pemilihan model angket ini bertujuan untuk mempermudah
peneliti dalam mengelola dan menganalisis data berdasarkan tanggapan responden.

Tabel 3.2 Kategori Skala Penilaian Angket

Alternatif Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Diolah peneliti berdasarkan Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif
dan R&D (2019).

Teknik Pengolahan Data
3.7.1.Uji Asumsi Klasik

Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif untuk mengolah data hasil
penelitian. Untuk mengolah data hasil penelitian penulis menggunakan program
SPSS dengan bantuan metode analisis regresi linear sederhana. Namun, sebelum
itu perlu adanya uji asumsi klasik yang bertujuan untuk mengetahui apakah model

regresi sederhana yang digunakan untuk menganalisis dalam penelitian telah

40 Arikunto, Suharsimi. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka
Cipta, 2021, him. 91.
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memenuhi beberapa asumsi klasik, maka akan diperoleh perkiraan yang tidak bias
serta efisien!,

3.7.1.1. Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk menilai apakah sebaran data dalam kelompok
tertentu mengikuti distribusi normal. Uji normalitas dapat dilakukan dengan salah
satu teknik yang umum digunakan adalah uji Kolmogorov-Smirnov#. Suatu data
dikatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi (Sig) yang dihasilkan dari
uji tersebut lebih besar dari 0,05. Sebalikanya, jika nilai signifikansi kurang dari
0,05, maka data dianggap tidak berdistribusi normal dan analisis lanjutan perlu
disesuaikan dengan kondisi tersebut.

3.7.1.2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengecek varian residualn dalam
suatu penelitian apakah konstan atau tidak konstan. Pada uji heteroskedastisitas,
hasil uji heteroskedastisitas yang baik yaitu varian dari residualnya bersifat konstan.
Artinya penelitian dikatakan baik apabila uji heteroskedastisitas menunjukan
kesimpulan tidak terjadi  heteroskedastisitas. Hasil dinyatakan terjadi
heteroskedastisitas bernilai signifikansi kurang dari < 0.05; jika bernilai signifikansi
> 0.05, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

3.7.1.3. Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi linear sederhana merupakan teknik statistik yang digunakan

untuk menjelaskan hubungan antara satu variabel bebas (independen) dan satu

41 Arikunto, Suharsimi. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka
Cipta, 2021, him. 92.

42 Sujarweni, Metodologi Penelitian: Lengkap, Praktis, Dan Mudah Dipahami, Pustaka Baru
Press, 2015, him. 24-25.



34

variabel terikat (dependen), dengan asumsi bahwa hubungan antara kedua variabel
tersebut bersifat linear. Pada analisis ini, variabel independen diasumsikan memiliki
pengaruh terhadap variabel dependen, sehingga setiap perubahan pada variabel X
akan menyebabkan perubahan yang sebanding pada variabel Y.

Dalam hal penelitian ini, analisis regresi linear sederhana digunakan untuk
melihat dan mengukur seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan publik (X)
terhadap tingkat kepuasan masyarakat (Y) dalam pengurusan pembuatan Kartu
Tanda Penduduk (KTP) di Aceh Utara. Melalui model regresi ini, dapat diketahui
apakah peningkatan kualitas pelayanan publik meliputi bukti fisik (Tangible), aspek
keandalan (Reliability), ketanggapan (Responsiveness), jaminan kepastian layanan
(Assurance), dan empati (Empathy). Berkontribusi signifikan terhadap peningkatan
kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi kependudukan.

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS
untuk memperoleh hasil yang akurat dan valid. Adapun bentuk umum persamaan
regresi linear sederhana yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

Y=a+pX

Keterangan:

Y  =Tingkat Kepuasan Masyarakat Aceh Utara dalam pembuatan KTP
X = Kualitas Pelayanan Publik

a = Konstanta

B = Koefisien regresi
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Hasil analisis regresi akan menunjukkan arah hubungan (positif atau negatif)
serta besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Dengan
demikian, penelitian ini dapat memberikan gambaran empiris mengenai sejauh
mana kualitas pelayanan publik menentukan tingkat kepuasan masyarakat Aceh
Utara dalam pembuatan KTP.

3.7.1.4. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel
independen secara kolektif mampu menjelaskan variasi pada variabel dependen.
Menurut Sahir, nilai R2 menunjukkan persentase perubahan pada variabel terikat
yang dapat dijelaskan oleh variabel bebas dalam model*®. Tabel berikut
menunjukkan klasifikasi tingkat kekuatan hubungan antara variabel berdasarkan
nilai koefisien korelasi::

Tabel 3.3 Kategori Kekuatan Korelasi

Rentang Nilai r | Kategori Kekuatan Korelasi

0,00 - 0,199 | Sangat Rendah/Sangat Lemah

0,20 - 0,399 Rendah/Lemah
0,40 -0,599 Cukup Kuat/Sedang
0,60 — 0,799 Kuat

0,80 - 1,000 Sangat Kuat

3.7.2.Uji Hipotesis (Uji T)
Uji t digunakan untuk melihat pengaruh setiap variabel independen secara
individual terhadap variabel dependen. Tujuan uji T adalah menilai bagaimana satu

variabel bebas secara sendiri dapat menjelaskan perubahan yang terjadi pada

4 Sahir, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Analisis Data Menggunakan Statistik,
Yogyakarta: Penerbit Andi, 2022, him. 55.
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variabel terikat dalam model regresi. Pengujian dilakukan dengan membandingkan
nilai thitung dan ttabel, atau melalui nilai signifikansi (Sig.) pada hasil SPSS,
dengan ketentuan berikut:

e Apabila nilai Sig. < 0,05 atau thitung > ttaber, maka hipotesis nol (Ho) ditolak dan
hipotesis alternatif (H1) diterima, yang berarti variabel independen memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

e Apabila nilai Sig. > 0,05 atau thitung < ttabet, maka Ho diterima dan Hj ditolak,
artinya variabel independen tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen.

Seluruh tahapan analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical Product and Service Solution).

3.8. Uji Keabsahan Data

3.8.1.Uji Validitas

Validitas atau kesahihan adalah mengacu pada sejauh mana suatu instrumen
mampu mengukur hal yang memang dimaksudkan untuk diukur 4. Sementara itu,
Ghozali menyatakan bahwa uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah suatu
kuesioner dapat mengukur sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian, sehingga
menghasilkan data yang akurat dan sahih. Kuesioner dinyatakan valid apabila
pernyataan-pernyataannya mampu menggambarkan secara tepat variabel-variabel

yang diukur?.

4 Siregar, Syofian. Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS. Jakarta: Bumi Aksara, 2015, him. 42-43.

4 Ghozali, Imam. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 21. Semarang:
Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2013, 11.
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Pengujian signifikansi dilakukan dengan cara membandingkan nilai rhitung
(koefisien korelasi yang didapat dari data) dengan nilai rewper (nilai kritis yang
ditentukan berdasarkan derajat keabsahan dari tingkat signifikansi), dengan
ketentuan untuk degree of freedom (df) = n-2, Dimana N merupakan jumlah sampel.
Jika rhitung > T tabel, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid, namun apabila rhitung
< rtabel, Derarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.
3.8.2.Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai sejauh mana instrumen kuesioner
menghasilkan jawaban yang konsisten jika digunakan berulang kali bertujuan untuk
mengukur kuesioner yang merupakan indikator dari variabel“. Suatu kuesioner
dianggap reliabel atau layak apabila tanggapan responden terhadap pertanyaan tetap
stabil dari waktu ke waktu. Kriteria penentu reliabilitas ditunjukkan dengan nilai
Cronbach’s Alpha, di mana instrumen dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s

Alpha > 0,60, dan tidak reliabel jika < 0,60%'.

4 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D. Bandung: Alfabeta, 2019,
him. 67.

47 Sujarweni, Metodologi Penelitian: Lengkap, Praktis, Dan Mudah Dipahami, Pustaka Baru
Press, 2015, him. 28.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Penelitian
4.1.1. Deskripsi Objek Penelitian Disdukcapil Aceh Utara

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Aceh
Utara merupakan instansi daerah yang bertanggung jawab dalam penyelenggaraan
administrasi kependudukan, termasuk pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP),
Kartu Keluarga (KK), akta pencatatan sipil, serta layanan pendataan penduduk
lainnya. Sebagai instansi yang bersentuhan langsung dengan kebutuhan dasar
masyarakat, Disdukcapil Aceh Utara berkomitmen memberikan pelayanan publik
yang cepat, mudah, transparan, dan akuntabel.

Dari segi struktur organisasi, Disdukcapil Aceh Utara dipimpin oleh seorang
Kepala Dinas yang dibantu oleh Sekretariat dan sejumlah bidang operasional,
antara lain: Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan, Bidang
Pelayanan Pendaftaran Penduduk, Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil, serta Bidang
Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan. Setiap bidang memiliki beberapa seksi
yang menangani fungsi teknis, termasuk  penerbitan dokumen kependudukan,
pengelolaan identitas penduduk, sistem informasi administrasi kependudukan,
layanan akta kelahiran dan kematian, serta layanan administrasi pindah datang
penduduk.

Dari sisi layanan, Disdukcapil Aceh Utara menyediakan berbagai layanan
administrasi kependudukan baik secara offline di kantor pelayanan maupun online

melalui platform LAYONACUT (Layanan Online Kependudukan Aceh Utara).
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Melalui platform ini, masyarakat dapat mengurus berbagai dokumen, seperti
pembuatan KTP elektronik, KK, akta kelahiran, akta kematian, dan layanan
kependudukan lainnya tanpa harus datang langsung ke kantor. Ketersediaan
layanan digital tersebut menjadi salah satu bentuk inovasi untuk meningkatkan
aksesibilitas dan Pelayanan Publik publik.

Selain itu, Disdukcapil Aceh Utara juga menekankan pentingnya ketepatan
data kependudukan. Oleh karena itu, masyarakat diimbau memberikan dokumen
asli dan data yang akurat guna menghindari kesalahan dalam pencetakan dokumen.
Seluruh layanan administrasi kependudukan, termasuk pembuatan KTP dan akta
kelahiran, diberikan secara gratis tanpa dipungut biaya sehingga masyarakat tidak
perlu menggunakan jasa perantara atau calo.

Dalam hal penelitian ini, gambaran umum mengenai struktur organisasi dan
layanan Disdukcapil Aceh Utara menjadi dasar dalam memahami Pelayanan Publik
yang diberikan, terutama dalam proses pembuatan KTP. Pelayanan Publik yang
ditampilkan oleh Disdukcapil Aceh Utara, baik dari aspek kecepatan, ketepatan,
keramahan, maupun kemudahan akses layanan digital, menjadi faktor penting yang
mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, pemahaman
mengenai kondisi organisasi dan layanan tersebut membantu menjelaskan
bagaimana pelayanan publik di Aceh Utara berkontribusi terhadap kepuasan
masyarakat dalam pengurusan dokumen kependudukan.

4.1.2. Visi dan Misi Disdukcapil Aceh Utara
Visi: “Terwujudnya sistem administrasi kependudukan yang tertib, akurat dan

dinamis menuju penduduk yang berkualitas”.
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Misi:
a. Menata administrasi kependudukan dan pencatatan sipil secara tertib agar
data penduduk valid.
b. Meningkatkan Pelayanan Publik Disdukcapil melalui prosedur yang jelas,
petugas profesional, dan dukungan teknologi informasi.

Mengoptimalkan pemanfaatan data kependudukan untuk pelayanan publik
dan pembangunan melalui pengelolaan informasi administrasi kependudukan.
4.1.3. Struktur Organisasi Disdukcapil Aceh Utara

Struktur organisasi merupakan susunan unit kerja beserta hubungan
wewenang dan tanggung jawab di dalam suatu instansi untuk mencapai tujuan
organisasi secara efektif dan efisien. Dalam hal penyelenggaraan pelayanan
administrasi kependudukan, struktur organisasi sangat berperan dalam menentukan
alur kerja, pembagian tugas, serta koordinasi antarbidang dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, pemahaman mengenai struktur
organisasi menjadi penting untuk melihat bagaimana sistem kerja dijalankan dan
bagaimana kualitas pelayanan dapat terwujud.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Aceh Utara
memiliki struktur organisasi yang disusun berdasarkan fungsi dan bidang pelayanan
kependudukan. Struktur organisasi ini memuat unsur pimpinan, unsur pelaksana
teknis, serta bagian-bagian pendukung yang bekerja secara terintegrasi untuk
memastikan kelancaran pelayanan administrasi kependudukan, termasuk
pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), akta kelahiran,

akta kematian, dan dokumen kependudukan lainnya.
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Struktur organisasi tersebut menggambarkan alur koordinasi, hubungan kerja,
serta pembagian tugas setiap bagian dalam penyelenggaraan pelayanan administrasi
kependudukan. Dengan adanya struktur organisasi yang jelas, pelaksanaan
pelayanan publik dapat berjalan lebih efektif, terarah, dan sesuai dengan fungsi
masing-masing bidang. Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai
susunan unit kerja dan posisi jabatan di lingkungan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Aceh Utara, dapat dilihat pada bagan berikut:

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Disdukcapil Aceh Utara

KEPALA DINAS

SAFRIZAL,S.STP,M.A.P
Nip. 19730921 199303 1 005

SEKRETARIS

RULIA,SE
Nip. 19681231 198801 2 032

Sub Bagian Penyusunai] | Sub Bagian Keuangan dan| Bub Baé‘ian Umum dan

Kelompok Jabatan A
Program Perlengkapan Kepegawaian

Fungsional

LISMAWATI,SE

Nip.1982041220062002

NURUL IKHW ANL,SE,MSM
Nip.19850908 20142001

NURHAYATI,S.Sos
Nip.19740424200701

Bidang Pelayanan Pendaftaran
Penduduk

FUAD JAMALUDDIN,S.STP.MAP
Nip.19900917 201406 1 001

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil

AGUSTINAWATI,SE
NiP. 19690813 199703 2 001

Bidang Pengelolaan Informasi
Administrasi Kependudukan

WARDAH,SE
NiP. 19720713 199703 2 001

Bidang Pemanfaatan Data dan
Inovasi Pelayanan

MUSTAFA,S.So0s
Nip.19681231 200112 1 007

Sumber: Data dari Disdukcapil Aceh Utara (2025)

4.2. Deskripsi Penelitian
4.2.1. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Responden dalam penelitian ini merupakan masyarakat Kabupaten Aceh
Utara yang pernah melakukan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP). Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang, yang terdiri dari

39 responden laki-laki dan 61 responden perempuan.



42

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Respondent Jumlah Persentase (%)
Laki-laki 39 39%
Perempuan 61 61%
Total 100 100%

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan data pada Tabel 4.1, proporsi responden laki-laki sebesar 39%,
sedangkan responden perempuan sebesar 61%. Hal ini menunjukkan bahwa
responden perempuan lebih dominan dibandingkan responden laki-laki dalam
penelitian ini.

4.2.2. Karakteristik Responden berdasarkan Umur

Berdasarkan hasil penelitian, distribusi responden paling dominan berasal
dari kelompok usia 17-28 tahun, dengan persentase sebesar 81% dari total
responden. Kelompok usia 29-44 tahun menempati urutan kedua dengan persentase
sebesar 17%, sedangkan kelompok usia 45-60 tahun merupakan kelompok dengan
jumlah responden paling sedikit, yaitu sebesar 2%. Dengan demikian, mayoritas
responden dalam penelitian ini berada pada rentang usia 17-28 tahun, sedangkan
kelompok usia 45-60 tahun memberikan kontribusi paling kecil terhadap sampel
penelitian. Informasi lebih lengkap mengenai distribusi usia responden dapat dilihat
pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Kelompok Umur Jumlah Orang Presentase
17-28 Tahun 81 81 %
29-44 Tahun 17 17 %
45-60 Tahun 2 2%

Total 100 100%

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)
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4.2.3. Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan

Berdasarkan hasil penelitian, distribusi responden menunjukkan bahwa
mayoritas masyarakat Aceh Utara yang menjadi responden dalam penelitian ini
memiliki tingkat pendidikan SMA/MA, yaitu sebanyak 74 orang atau 74% dari total
responden. Selanjutnya, responden dengan pendidikan Sarjana (S1) berjumlah 20
orang atau 20%. Responden dengan pendidikan SMP/MTs sebanyak 3 orang atau
3%, pendidikan SD/MI sebanyak 2 orang atau 2%, serta pendidikan Diploma
sebanyak 1 orang atau 1%.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini memiliki latar belakang pendidikan menengah atas (SMA/MA),
sedangkan responden dengan tingkat pendidikan Diploma merupakan kelompok
dengan jumlah paling sedikit. Informasi lebih lengkap mengenai karakteristik
pendidikan responden dapat dilihat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Pendidikan

Pendidikan Jumlah Orang Presentase
SD/MI 2 2%
SMP/MTs 3 3%
SMA/MA 74 74%
Diploma 1 1%
Sarjana (S1) 20 20%
Total 100 100%

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

4.2.4. Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

Berdasarkan hasil penelitian, mayoritas responden dalam penelitian ini
berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa, yaitu sebanyak 51 orang atau 51% dari total
responden. Selanjutnya, responden yang bekerja sebagai wirausaha berjumlah 25

orang atau 25%, diikuti oleh karyawan swasta sebanyak 13 orang atau 13%.
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Responden yang berprofesi sebagai ibu rumah tangga berjumlah 8 orang atau 8%,
sedangkan pegawai negeri merupakan kelompok dengan jumlah paling sedikit,
yaitu sebanyak 3 orang atau 3%.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini berasal dari kalangan pelajar atau mahasiswa, sedangkan responden
yang bekerja sebagai pegawai negeri memiliki jumlah paling rendah. Sebagaimana
yang tertara pada tabel 4.4 sebagai berikut.

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Orang Presentase
Pelajar/ Mahasiswa 51 51%
Pegawai Negeri 3 3%
Karyawan Swasta 13 13%
Ibu Rumah Tangga 8 8%
Wirausaha 25 25%
Total 100 100%

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

4.2.5.Karakteristik Responden berdasarkan Domisili
Pada penelitian ini, peneliti juga mengelompokkan responden berdasarkan
domisili untuk mengetahui persebaran wilayah tempat tinggal masyarakat yang

menjadi responden. Distribusi domisili responden dapat dilihat pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili

Domisili Jumlah Orang Presentase
Matangkuli 47 47%
Lhoksukon 17 17%
Cot Girek 15 15%
Dewantara 2 2%

Kuta Makmur 3 3%
Muara Batu 1 1%

Samudera 2 2%

Seunuddon 2 2%
Syamtalira Bayu 2 2%
Tanah Luas 2 2%
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Tanah Jambo Aye 5 5%

Payabakong 2 2%

Baktiya Barat 1 1%
Total 100 100%

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan Tabel 4.5, mayoritas responden dalam penelitian ini berasal dari
Kecamatan Matangkuli, yaitu sebanyak 47 orang (47%). Selanjutnya, responden
yang berdomisili di Kecamatan Lhoksukon berjumlah 17 orang (17%), diikuti oleh
Kecamatan Cot Girek sebanyak 15 orang (15%). Responden dari Kecamatan Tanah
Jambo Avye tercatat sebanyak 5 orang (5%), sedangkan dari Kecamatan Kuta
Makmur berjumlah 3 orang (3%). Selain itu, responden dari Kecamatan Dewantara,
Samudera, Syamtalira Bayu, Tanah Luas, dan Payabakong masing-masing
berjumlah 2 orang (2%).

Sementara itu, responden yang berasal dari Kecamatan Muara Batu,
Seunuddon, dan Baktiya Barat masing-masing berjumlah 1 orang (1%). Distribusi
domisili responden menunjukkan bahwa responden tersebar di berbagai kecamatan
di Kabupaten Aceh Utara, dengan dominasi berasal dari Kecamatan Matangkuli.
Hal ini mengindikasikan bahwa kecamatan tersebut merupakan wilayah dengan
jumlah responden terbanyak dalam penelitian terkait pembuatan Kartu Tanda
Penduduk (KTP).

Analisis Statistik
4.3.1.Uji Validitas

Data penelitian ini diolah dan dianalisis menggunakan perangkat lunak
program Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 27. Uji validitas

instrumen dilakukan untuk menilai sejauh mana butir-butir pernyataan dalam
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kuesioner mampu mengukur variabel yang diteliti. Teknik yang digunakan adalah
korelasi Pearson Product Moment, yaitu dengan membandingkan nilai rniwng yang
diperoleh dari pengolahan data di SPSS dengan nilai riwbel. Penentuan tingkat
validitas dilakukan dengan menghitung degree of freedom (df) = n-2, di mana n
adalah jumlah sampel, yaitu 100 responden. Jadi, df = 100-2 = 98. Berdasarkan
tingkat signifikansi a=0,05, diperoleh nilai rwne Sebesar 0,1966. Setiap butir
pernyataan yang memiliki nilai rhiung lebih besar dari 0,1966 dapat dinyatakan valid.
Kriteria pengambilan keputusan pada uji validitas adalah sebagai berikut:

1) Jika nilai r nitung > I tabel, maka butir pertanyaan dinyatakan valid.

2) Jika nilai r hitung < r tabel, maka butir pertanyaan dinyatakan tidak valid.

Tabel 4.6 Uji Validitas Variabel X dan Variabel Y

Butir Nilai Pearson

Ve Pertanyaan | Correlation/ Rhitng g™ | Keteranagn
P1 0,731 0,1966 Valid
P2 0,646 0,1966 Valid
P3 0,694 0,1966 Valid
Kualitas P4 0,807 0,1966 Val !d
Layanan P5 0,731 0,1966 Val!d
Publik (X) P6 0,748 0,1966 Val!d
P7 0,798 0,1966 Valid
P8 0,704 0,1966 Valid
P9 0,702 0,1966 Valid
P10 0,679 0,1966 Valid
P11 0,817 0,1966 Valid
P12 0,802 0,1966 Valid
P13 0,813 0,1966 Valid
Kepuasan P14 0,808 0,1966 Valid
Masyarakat P15 0,764 0,1966 Val!d
) P16 0,762 0,1966 Val!d
P17 0,624 0,1966 Valid
P18 0,756 0,1966 Valid
P19 0,806 0,1966 Valid
P20 0,798 0,1966 Valid

Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)
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Berdasarkan Tabel 4.6 menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan
memiliki nilai Pearson Correlation yang lebih tinggi dibandingkan nilai riapel
0,1966 dengan arah korelasi positif. Hal ini menandakan bahwa seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid, karena suatu item dianggap valid apabila memiliki
nilai korelasi yang lebih besar daripada rtapel.

Instrumen penelitian ini terdiri dari sejumlah butir pertanyaan yang
merepresentasikan variabel yang diteliti. Setiap pertanyaan diberi kode P dan
digunakan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan serta kepuasan masyarakat
dalam proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Aceh Utara. Dengan
demikian, seluruh pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner telah memenuhi
persyaratan validitas dan layak untuk mengukur variabel penelitian.
4.3.2.Uji Realibilitas

Setelah seluruh pertanyaan dinyatakan valid, tahap selanjutnya adalah
melakukan uji reliabilitas untuk mengetahui tingkat konsistensi jawaban responden
terhadap setiap item pertanyaan tersebut. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada
tabel berikutnya.

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
teknik Cronbach’s Alpha melalui bantuan program SPSS versi 27. Kriteria
pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas adalah sebagai berikut: “Apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0,60, maka instrumen penelitian dinyatakan reliabel atau
memiliki tingkat konsistensi yang baik. Sebaliknya, apabila nilai Cronbach’s Alpha
< 0,60, maka instrumen penelitian dinyatakan tidak reliabel dan perlu dilakukan

perbaikan atau penghapusan terhadap item pernyataan tertentu”.
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Tabel 4.7 Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan Publik

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.899 10
Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)

Berdasarkan Tabel 4.7, nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Kualitas
Pelayanan Publik adalah 0,899 dengan 10 item pertanyaan. Hal ini menunjukkan
bahwa instrumen kuesioner yang digunakan tergolong reliabel atau memiliki
konsistensi internal yang baik. Artinya, pertanyaan-pertanyaan yang ada saling
konsisten dalam mengukur variabel kualitas pelayanan publik dan layak digunakan
untuk analisis data selanjutnya.

Tabel 4.8 Uji Reliabilitas Kepuasan Masyarakat

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.926 10
Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)

Berdasarkan Tabel 4.8, nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Kepuasan
Masyarakat adalah 0,926 dengan 10 item pertanyaan. Hal ini menunjukkan bahwa
instrumen kuesioner yang digunakan tergolong sangat reliabel atau memiliki
konsistensi internal yang sangat baik. Dengan kata lain, pertanyaan-pertanyaan
dalam kuesioner saling konsisten dalam mengukur kepuasan masyarakat dan dapat
dipercaya untuk analisis data lebih lanjut.

Untuk menilai apakah kuesioner dapat dinyatakan reliabel, dengan batas
minimal sebesar 0,60 seperti yang dijelaskan pada 4.3.2 mengenai Uji Reliabilitas.
Berdasarkan informasi pada tabel di atas, diketahui bahwa variabel kualitas

pelayanan dan kepuasan masyarakat memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Hal
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ini menunjukkan bahwa data dapat dianggap reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha
melebihi batas minimal yang ditetapkan.
Uji Asumsi Klasik
4.4.1.Uji Normalitas

Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogrov Smirnov telah diketahui nilai
signifikansi 0,131 > 0,05, maka dapat dikatakan bahwa nilai residual terdistribusi
normal dan dapat dilanjutkan ketahap selanjutnya®. Data dibawah terbukti
melewati uji normalitas karena nilai signifikansinya melebihi 0,05 sehingga dapat
dikatakan data ini terdistribusi normal. Untuk tabelnya dapat dilihat pada tabel 4.9
sebagai berikut.

Tabel 4.9 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100
Normal Mean .0000000
Parameters*® | Std. Deviation 31629950
Most Extreme | Absolute 079
Differences Positive .078

Negative -.079
Test Statistic .079
Asymp. Sig. (2-tailed)® 131
Monte Carlo Sig. 133
Sig. (2-tailed)® [99% Confidence |Lower Bound 125

Interval Upper Bound 142
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
221623949.

Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)

4 Gahir, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Analisis Data Menggunakan Statistik
(‘Yogyakarta: Penerbit Andi, 2022)
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Berdasarkan Tabel 4.9, hasil uji normalitas menggunakan One-Sample
Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,131,
yang lebih besar dari a = 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data residual tidak
berbeda secara signifikan dari distribusi normal, atau dengan kata lain, data
penelitian terdistribusi normal.
4.4.2.Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan mengamati ada atau tidaknya
pola tertentu pada grafik. Dalam grafik, sumbu X menunjukkan nilai prediksi (Y),
sedangkan sumbu Y menunjukkan nilai residual, yaitu selisih antara nilai Y yang
diprediksi dengan nilai Y yang sesungguhnya yang telah di studentized*®.

Gambar 4.3 Uji Heteroskedastisitas
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Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)

Berdasarkan grafik yang diperoleh, tampak bahwa titik-titik residual

menyebar secara acak baik di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y dan

49 Sujarweni, Metodologi Penelitian: Lengkap, Praktis, Dan Mudah Dipahami, Pustaka Baru
Press, 2015, him. 32.



4.5.

51

tidak membentuk pola tertentu (seperti pola kipas atau gelombang). Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas,
sehingga model regresi memenuhi asumsi homoskedastisitas dan layak digunakan
untuk analisis selanjutnya.

Uji Hipotesis (Uji T)

4.5.1.Uji Regresi Linear Sederhana

Uji regresi linier sederhana digunakan untuk menguji pengaruh satu variabel
independen terhadap satu variabel dependen. Dalam penelitian ini, analisis regresi
linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan publik
terhadap tingkat kepuasan masyarakat Aceh Utara dalam pembuatan Kartu Tanda
Penduduk. Melalui uji ini dapat diketahui arah hubungan, besarnya pengaruh, serta
tingkat signifikansi pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat.

Hasil analisis regresi linier sederhana juga digunakan untuk mengetahui
besarnya koefisien regresi, yang menggambarkan perubahan pada variabel
dependen sebagai akibat dari peningkatan atau penurunan variabel independen.
Selain itu, uji ini berfungsi untuk menguji hipotesis penelitian, yaitu apakah kualitas
pelayanan publik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Pengujian dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 27, sehingga hasil
analisis yang diperoleh bersifat objektif dan dapat dipertanggungjawabkan secara
statistik. Adapun hasil pengolahan data melalui model regresi disajikan pada Tabel

4.12 sebagai berikut:
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Tabel 4.10 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
24
(Constant) 2 .230 1.053 .295
Kualitas .90 058 846 | 15704 | <001
Pelayanan 9
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)
Dari hasil uji regresi linear sederhana di atas maka didapatkan model
persamaan regresi yaitu sebagai berikut:
Y=0,242 + 0,909X
Intepretasi:

1. Nilai konstanta sebesar 0,242 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas
pelayanan (X) bernilai nol atau tidak mengalami perubahan, maka nilai
kepuasan masyarakat (Y) adalah sebesar 0,242.

2. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,909 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu satuan akan
meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,909 satuan, dengan asumsi
variabel lain dianggap konstan. Koefisien bernilai positif, sehingga kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat.

Selanjutnya, untuk mengetahui kuatnya nilai pengaruh kualitas pelayanan

publik terhadap kepuasan masyarakat dapat dilihat dari model summary berikut:
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Tabel 4.11 Model Summary

Model Summary®

Model R R Adjusted R Std. Error
Square Square of the
Estimate
1 .846° 716 713 31791

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Publik
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Hasil SPSS Versi 27 Olah Data Peneliti (2026)

Berdasarkan hasil uji pada Model Summary, diperoleh nilai R Square sebesar
0,716. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 71,6% variasi kepuasan masyarakat
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan publik, sedangkan sisanya sebesar
28,4% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

Pembahasan

Pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk menginterpretasikan hasil
analisis data yang telah diolah menggunakan program Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) versi 27, serta mengaitkannya dengan teori, penelitian
terdahulu, dan kondisi empiris di lapangan. Penelitian ini berfokus pada pengaruh
kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat dalam proses pembuatan
Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kabupaten Aceh Utara.

Penelitian ini menerapkan skala Likert sebagai alat ukur untuk menilai sejauh
mana kualitas pelayanan publik memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat dalam
proses pembuatan KTP. Skala Likert digunakan melalui sejumlah pernyataan yang
disusun secara sistematis untuk merepresentasikan masing-masing variabel

penelitian, yaitu kualitas pelayanan publik sebagai variabel independen dan
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kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen. Penggunaan skala ini
memungkinkan peneliti memperoleh gambaran penilaian masyarakat secara
kuantitatif berdasarkan pengalaman langsung mereka selama menerima pelayanan.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh nilai koefisien
beta sebesar 0,846 dengan koefisien regresi sebesar 0,909, yang menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh secara positif terhadap kepuasan
masyarakat. Nilai signifikansi yang diperoleh adalah < 0,001, yang berarti lebih
kecil dari tingkat signifikansi yang ditetapkan (o= 0,05). Hasil ini mengindikasikan
bahwa hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H:) diterima, sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik terbukti berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan Kartu Tanda Penduduk
di Kabupaten Aceh Utara.

Kekuatan hubungan antara kualitas pelayanan publik dan kepuasan
masyarakat juga tercermin dari nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,846, yang
menunjukkan hubungan yang sangat kuat. Selain itu, nilai R Square sebesar 0,716
mengindikasikan bahwa 71,6% variasi kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh
kualitas pelayanan publik, sedangkan sisanya sebesar 28,4% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model penelitian, seperti kondisi sarana prasarana, karakteristik
individu masyarakat, maupun faktor kebijakan internal instansi pelayanan. Nilai R
Square yang tinggi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik merupakan
faktor dominan dalam membentuk kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

administrasi kependudukan.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang
mengkaji pelayanan administrasi kependudukan di instansi Disdukcapil pada
wilayah lain. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik
tidak hanya berdampak pada tingkat kepuasan masyarakat, tetapi juga berpengaruh
terhadap tingkat kepercayaan publik terhadap pemerintah daerah. Aspek yang
memiliki pengaruh paling kuat antara lain kepastian waktu pelayanan,
profesionalisme aparatur, serta kejelasan prosedur pelayanan. Temuan tersebut
menguatkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan publik yang diberikan, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap
penyelenggara pelayanan administrasi kependudukan®’,

Penelitian lain mengenai kualitas pelayanan publik dalam pembuatan KTP
elektronik juga menunjukkan pola yang serupa, di mana masyarakat sangat sensitif
terhadap proses antrean, ketersediaan fasilitas, dan kejelasan informasi layanan.
Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa meskipun kualitas pelayanan pada
umumnya sudah tergolong baik, masih diperlukan upaya peningkatan terutama
pada aspek waktu tunggu dan kenyamanan fasilitas pelayanan agar kepuasan
masyarakat dapat tercapai secara optimal. Temuan ini konsisten dengan hasil
penelitian saat ini yang menunjukkan bahwa pelayanan Disdukcapil Aceh Utara
telah memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat, namun belum

sepenuhnya optimal®L.

%0 Dewi Annisa Lubis Siregar, Surya Dharma, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Padang Lawas Utara’, Jurnal Perspektif, Vol. 10, No. 1, 2021, him. 105-106.

51 Muhammad Riza. Hidayat, ‘Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan E-KTP Di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sragen’, Jurnal Governansi Publik Indonesia, Vol.
4, No.2, 2025, him. 23-25.
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Secara normatif, Pemerintah Indonesia telah menetapkan berbagai peraturan
yang menegaskan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan publik. Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan bahwa setiap
warga negara berhak memperoleh pelayanan yang bermutu, transparan, efektif,
serta bebas dari perlakuan diskriminatif. Ketentuan tersebut menjadi dasar hukum
bagi seluruh instansi pemerintah, termasuk Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil, dalam menyelenggarakan pelayanan administrasi kependudukan secara
optimal, khususnya dalam pengurusan Kartu Tanda Penduduk.

Dalam implementasi regulasi tersebut, penelitian ini menekankan bahwa
proses pembuatan KTP yang diteliti merupakan pelayanan administrasi yang
dilakukan secara tatap muka (face to face) antara masyarakat dan petugas
Disdukcapil Aceh Utara. Pelayanan langsung ini memungkinkan terjadinya
interaksi intensif antara masyarakat dan aparatur pelayanan, mulai dari pengajuan
berkas, verifikasi data, hingga pengambilan KTP. Oleh karena itu, tingkat kepuasan
yang diukur melalui kuesioner benar-benar didasarkan pada pengalaman nyata
masyarakat selama menerima pelayanan. Kondisi pelayanan tatap muka juga
memperlihatkan secara langsung sarana dan prasarana, keandalan, ketanggapan,
empati, serta kepastian layanan yang menjadi indikator utama kualitas pelayanan
public.

Pada tingkat daerah, Pemerintah Aceh juga menunjukkan komitmen dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui berbagai kebijakan pelayanan
administrasi kependudukan yang menekankan kepastian waktu, kemudahan

prosedur, ketersediaan informasi, serta profesionalitas petugas. Kebijakan tersebut
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diharapkan mampu memberikan akses pelayanan yang lebih baik, cepat, dan
memuaskan bagi masyarakat Aceh, termasuk masyarakat Kabupaten Aceh Utara.
Meskipun hasil analisis kuantitatif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam
pembuatan Kartu Tanda Penduduk di Disdukcapil Kabupaten Aceh Utara, hasil
penelitian ini juga menunjukkan bahwa dalam pelaksanaannya masih terdapat
sejumlah tantangan dan hambatan yang perlu mendapat perhatian.

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner, terdapat beberapa indikator
kualitas pelayanan yang memperoleh nilai relatif lebih rendah dibandingkan
indikator lainnya, khususnya pada aspek ketepatan waktu pelayanan, kecepatan
proses administrasi, serta kemudahan prosedur. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian masyarakat masih memberikan penilaian yang kurang optimal terhadap
efektivitas pelayanan, terutama dalam hal efisiensi waktu dan kelancaran proses
administrasi. Hasil observasi awal yang dilakukan selama lima hari kerja
menunjukkan bahwa pada waktu-waktu tertentu, terutama pada awal pekan dan
jam-jam sibuk, terjadi peningkatan jumlah pemohon yang cukup signifikan.
Kondisi tersebut menyebabkan terjadinya antrian yang panjang dan lamanya waktu
tunggu masyarakat dalam memperoleh pelayanan. Selain itu, keterbatasan jumlah
petugas pelayanan dibandingkan dengan volume pemohon turut memengaruhi
kecepatan penyelesaian administrasi.

Selain permasalahan waktu tunggu, penelitian ini juga menemukan
keterbatasan sarana dan prasarana pendukung pelayanan, seperti keterbatasan

fasilitas ruang tunggu, belum optimalnya sistem informasi pelayanan, serta
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kurangnya media informasi mengenai alur dan persyaratan pelayanan. Kondisi
tersebut berdampak pada kurang maksimalnya pemahaman masyarakat terhadap
prosedur pelayanan yang harus dipenuhi. Berdasarkan hasil wawancara singkat
dengan masyarakat, diketahui bahwa sebagian pemohon belum memperoleh
informasi yang memadai sejak awal mengenai kelengkapan berkas administrasi.
Hal ini menyebabkan terjadinya pengulangan proses pelayanan akibat
ketidaklengkapan dokumen, sehingga memperpanjang waktu penyelesaian
pembuatan KTP.

Hasil observasi terhadap interaksi antara petugas dan masyarakat juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya merata di antara seluruh
pegawai. Meskipun sebagian petugas telah menunjukkan sikap ramah, responsif,
dan komunikatif, masih terdapat petugas yang kurang optimal dalam memberikan
penjelasan kepada masyarakat. Perbedaan kualitas pelayanan tersebut
memengaruhi tingkat kenyamanan dan penilaian masyarakat terhadap pelayanan
yang diterima. Selain itu, peneliti juga menemukan adanya indikasi keberadaan
pihak-pihak tertentu yang menawarkan jasa pengurusan dokumen di sekitar area
pelayanan. Meskipun tidak ditemukan secara langsung praktik pungutan liar,
kondisi tersebut berpotensi mengganggu prinsip transparansi, keadilan, dan
akuntabilitas dalam pelayanan publik.

Dengan demikian, tantangan dan hambatan dalam pelayanan pembuatan KTP
di Disdukcapil Kabupaten Aceh Utara meliputi tingginya volume pemohon pada
waktu tertentu, keterbatasan sumber daya manusia, kurang optimalnya sarana dan

prasarana, belum maksimalnya penyampaian informasi, serta belum meratanya
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kualitas pelayanan antar pegawai. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun
kualitas pelayanan secara umum memperoleh penilaian yang baik, tetap diperlukan
upaya perbaikan secara berkelanjutan melalui peningkatan kapasitas aparatur,
penguatan sistem pelayanan, serta optimalisasi fasilitas pendukung guna

meningkatkan kepuasan masyarakat secara berkelanjutan.



5.1.

5.2.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Hal ini
dibuktikan melalui hasil uji regresi linear sederhana yang menunjukkan nilai
koefisien regresi sebesar 0,909 dengan nilai signifikansi < 0,001, sehingga hipotesis
alternatif (H:) diterima dan hipotesis nol (Ho) ditolak. Nilai koefisien regresi yang
bernilai positif menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan publik
akan meningkatkan kepuasan masyarakat. Selain itu, hasil uji koefisien determinasi
menunjukkan nilai R Square sebesar 0,716, yang berarti bahwa 71,6% variasi
kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan publik, sedangkan
sisanya sebesar 28,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.
Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan publik merupakan faktor
dominan dalam membentuk kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi
kependudukan, khususnya dalam proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk di
Kabupaten Aceh Utara.
Saran

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan, peneliti menyampaikan

beberapa rekomendasi yang dapat dijadikan bahan pertimbangan sebagai berikut:
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Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara,
diharapkan dapat mempertahankan dan terus meningkatkan aspek kualitas
pelayanan publik yang telah berjalan dengan baik, khususnya terkait sikap
ramah, kesigapan, serta ketepatan waktu petugas pelayanan. Aspek-aspek
tersebut terbukti memberikan kontribusi positif dan signifikan terhadap
peningkatan kepuasan masyarakat dalam proses pembuatan Kartu Tanda
Penduduk.

Bagi Pemerintah Daerah Kabupaten Aceh Utara, diharapkan dapat terus
memberikan dukungan terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik
melalui penyediaan sarana dan prasarana yang memadai, serta pelaksanaan
pelatihan dan pengembangan kompetensi bagi petugas Disdukcapil.
Dukungan ini penting untuk meminimalkan hambatan dalam proses
pembuatan KTP dan memastikan pelayanan administrasi kependudukan
dapat diakses masyarakat secara lebih efektif dan optimal.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan rujukan
dalam mengkaji kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi publik.
Mengingat penelitian ini hanya meninjau pengaruh kualitas pelayanan publik
terhadap kepuasan masyarakat, peneliti berikutnya disarankan untuk
menambahkan variabel lain, seperti sarana dan prasarana, kompetensi
petugas, sistem antrean, maupun pemanfaatan layanan digital, sehingga
kajian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan masyarakat dapat

menjadi lebih komprehensif dan mendalam.
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Tangible (Bukti Fisik)

6. Fasilitas layanan seperti ruang tunggu, kursi, loket pelayanan, dan papan informasi di ~ *
Disdukcapil Aceh Utara tersedia dan berfungsi dengan baik.

Sangat Setuju
Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

7. Petugas Disdukcapil Aceh Utara menggunakan seragam dan tanda pengenal saat *
memberikan layanan.

Sangat Setuju
Setuju

Kurang Setuju

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Reliability (Keandalan)



8.

9.

10.

Petugas Disdukcapil Aceh Utara menyelesaikan KTP sesuai dengan waktu yang
ditentukan.

Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Petugas Disdukcapil Aceh Utara menyampaikan informasi dengan lengkap. *

Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Responsiveness (Daya Tanggap)

Petugas Disdukcapil Aceh Utara merespon keluhan saya dengan sigap. *
Sangat Setuju
Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

*



11. Petugas Disdukcapil Aceh Utara memberikan langkah-langkah penyelesaian aduan *
dengan baik.
Sangat Setuju
Setuju
Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Assurance (Jaminan)

12. Petugas Disdukcapil Aceh Utara menjelaskan prosedur pelayanan pembuatan KTP *
dengan jelas.
Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

13. Petugas Disdukcapil Aceh Utara menginput data KTP sesuai dengan data yang saya  *
ajukan.
Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Emphaty (Empati)

14. Petugas Disdukcapil Aceh Utara menyampaikan tahapan pembuatan KTP dengan
sabar.

Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

15. Petugas Disdukcapil Aceh Utara memahami kebutuhan khusus saya (keperluan
mendesak/membawa anak/berusia lanjut/difabel).

Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Availability of Support (Keberadaan Pendukung)

*

*



16. Saya puas dengan keberadaaan Petugas Disdukcapil Aceh Utara selama jam pelayanan. *

Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas
Sangat Tidak Puas

17. Saya puas dengan kemudahan untuk mendapatkan bantuan Petugas Disdukcapil Aceh *
Utara.

Sangat Puas
Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Responsiveness of Support (Ketanggapan Pendukung)

18. Saya puas dengan kecepatan Petugas Disdukcapil Aceh Utara dalam pengurusan KTP. *
Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas



19. Saya puas dengan kesigapan Petugas Disdukcapil Aceh Utara dalam pemberian
layanan.

Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Timeliness of Support (Ketepatan Waktu Pendukung)

20. Saya puas dengan ketepatan waktu Petugas Disdukcapil Aceh Utara dalam
Penyelesaian KTP.

Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

21. Saya puas dengan komitmen Petugas Disdukcapil Aceh Utara untuk segera
memastikan keluhan segera diselesaikan.

Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas



Completeness of Support (Penyelesaian Pendukung)

22. Saya puas dengan Petugas Disdukcapil Aceh Utara memberikan semua informasi yang *
dibutuhkan dalam pengurusan KTP.

Sangat Puas

Puas

Kurang Puas

Tidak Puas
Sangat Tidak Puas

23. Saya puas dengan Petugas Disdukcapil Aceh Utara yang memberikan KTP dengan *
lengkap.

Sangat Puas
Puas

Kurang Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Pleasantness of Support (Kesenangan Pendukung)




24. Saya puas, dengan sikap Petugas Disdukcapil Aceh Utara dalam
pemberian layanan sehingga merasa sangat nyaman.

sangat Puas

Puas

Kurang Puas
Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

25. Saya puas, dengan Petugas Disdukcapil Aceh Utara yang tetap bersikap
ramah meskipun masyarakat menanyakan banyak hal dalam kondisi
ramai.

Sangat Puas
Puas

Kurang Puas
Tidak Puas

Sangat Tidak Puas
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Tangible
(Bukti Fisik)

P2

P1







Kesenangan
Pendukung

(Pleasantness

of Support)

P20

P19

Penyelesaian
Pendukung

(Completeness

of Support)

P18

P17

Ketepatan
Waktu

Pendukung
(Timeliness

of Support)

P16

P15

Ketanggapan
Pendukung
(Responsiveness

of Support)

P14

P13

Keberadaan
Pendukung

(Availability

of Support)

P12

P11










Lampiran 6 Uji Validitas Data

1. Uji Validitas Data Variable X

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 X

P1 Pearson Correlation 1 370 395" 597" 472" 488" 580" 478" 535" 4117 731
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P2 Pearson Correlation 370" 1 512" 4337 395" 404 4707 457 .250" 381" | .646™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 012 .000| 0.000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P3 Pearson Correlation .395™ 512" 1 A78™ 459™ 4617 483" 453" .365™ 389" | .694™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P4 Pearson Correlation 597" 433" A78™ 1 548™ 548" .635™ 627" 1555 422 .807™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P5 Pearson Correlation 472" .395™ 459" 548" 1 639" 507" .355™ 544" 4457 | 7317
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P6 Pearson Correlation 488" 404" 461" 548" 639™ 1 479" 612" 492" 392 | .748™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000




N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P7 Pearson Correlation 580" 470" 483" 635" 507" 479" 1 484" 592" 525" .798™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P8 Pearson Correlation 4787 457 453" 627" .355™ 612" 484" 1 295" 378" | .704™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P9 Pearson Correlation 535 .250" .365™ 15550 544 4927 592" .295™ 1 509" | .702™"
Sig. (2-tailed) .000 012 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100| 0.000
P10 | Pearson Correlation 4117 381" 389" 420" A45™ 392" 525" 378" 509" 1 100
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 679"
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100| 0.000
X Pearson CorrSeiIati(ozn 7317 646 6947 807" 73177 748 7987  .704™ 7027 6797 1
9. (21
tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




2. Uji Validitas Data Variabel Y

Correlations

P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 Y
P11 Pearson Correlation 1 632" 629" 593" 612" 639" 381" 543" 646" 6417 817"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000]| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P12 Pearson Correlation 632" 1 599" .600™ 567" 513" 433" 624" 675" 597" | .802™*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100| 100
P13 | Pearson Correlation 629" 599" 1 764" 543" 650" 447" 508" 561" 574" | 813**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P14 | Pearson Correlation 593" 600" 764" 1 517" 518" 549" 551" 617" 582" | .808™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P15 Pearson Correlation 612" 567" 543" 517 1 588" 466™ 516™ 561" 526" | .764™*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P16 Pearson Correlation .639™ 513" .650™ 518" 588" 1 409™ 494™ 478" 599" | .762™*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P17 | Pearson Correlation 381" 433" 447 549" 466" 409 1 498" AT4 366" | .624™"




Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P18 | Pearson Correlation 543" 624" 508" 551" 516" 494" 498" 1 569" 579" | .756™*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P19 | Pearson Correlation 646" 675 561" 617" 561" 478" AT4 569" 1 638" | .806™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100] 100
P20 Pearson Correlation 6417 597 574" 582" 526" 599 .366™ 579" 638" 1] .798™*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100] 100
Y giearségn Correlation 817 802" 813" .808™" 7647 7627 6247 756" 806" 798" 1
9. (2-
tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100| 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Lampiran 7 Uji Validitas Variabel X dan Y

: Butir Nilai Pearson
Variabel Pertanyaan | Correlation/ Rhitung Riabel | Keterangan

P1 0,731 0,1966 Valid
P2 0,646 0,1966 Valid
P3 0,694 0,1966 Valid

Kualitas P4 0,807 0,1966 Valid

Layanan P5 0,731 0,1966 Val!d

Publik (X) P6 0,748 0,1966 Val!d
P7 0,798 0,1966 Valid
P8 0,704 0,1966 Valid
P9 0,702 0,1966 Valid
P10 0,679 0,1966 Valid
P11 0,817 0,1966 Valid
P12 0,802 0,1966 Valid
P13 0,813 0,1966 Valid

Kepuaéin P14 0,808 0,1966 Valid

Masyarakat P15 0,764 0,1966 Val!d

(Y) P16 0,762 0,1966 Val!d
P17 0,624 0,1966 Valid
P18 0,756 0,1966 Valid
P19 0,806 0,1966 Valid
P20 0,798 0,1966 Valid

Lampiran 8 Uji Realiabilitas
1. Uji Reliabilitas Variabel X
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.899 10

2. Uji Reliabilitas Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

926

10




Lampiran 9 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Mean .0000000
Parameters*®  [Std. Deviation .31629950
Most Extreme | Absolute .079
Differences Positive .078
Negative -.079

Test Statistic .079
Asymp. Sig. (2-tailed)® 131
Monte Carlo Sig. 133
Sig. (2-tailed)? [99% Confidence |Lower Bound 125
Interval Upper Bound 142

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
221623949,

Lampiran 10. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Lampiran 11. Uji T

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
.24
(Constant) 5 .230 1.053 .295
Kualitas 90 058 846 | 15704 | <001
Pelayanan 9

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Model Summary®

Model R R Adjusted R Std. Error
Square Square of the
Estimate
1 .8462 716 713 31791

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Publik
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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