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sukarela berbagi semangat serta pengetahuannya dalam proses juang ini,
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ABSTRACT

Service quality is a benchmark in measuring the level of community
satisfaction, meaning that community satisfaction depends on the good and bad
services provided. This study aims to determine the Effect of Service Quality on
Community Satisfaction at the Population and Civil Registration Office of Ogan Ilir
Regency. This study used a quantitative approach with a data collection method
using questionnaires, which were then analyzed with the help of the SPSS 26
program. The sample used in this study amounted to 95 respondents. Data analysis
techniques in this study include validity and reliability tests, classical assumption
lests consisting of data normality tests, linearity tests and heteroscedasticity tests,
and simple linear regression analysis. The results of this study show that service
quality has a positive influence as seen from the value of the X regression coefficient
0f 0.772 and has a significant effect seen from the Coefficients table of 0.000 < 0.05.
Based on the results of the study, it can be concluded that Ho was rejected and Ha
was accepled, meaning that the higher the quality of service, the more community
satisfaction will also increase.

Key words: Service Quality, Community Satisfaction, and Public Service

Advisor

<

Dr. Andries Lionardo. S.IP.. M.Si
NIP.197905012002121005

* une. 13", 2023

He/d fY’usbIs 5’/lfrﬁ‘ tranon Department

/\




ABSTRAK

Service quality merupakan tolak ukur dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat, artinya kcpuasan masyarakat adalah tergantung dari baik buruknya
pelayanan yang diberikan. Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh
Service Quality Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir. Penelitian ini menggunakan pendckatan
kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, yang
kemudian dianalisis dengan bantuan program SPSS 26. Sampel yang digunakan
dalam penclitian ini berjumlah 95 responden. Teknik analisis data dalam penelitian
ini meliputi uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
normalitas data, uji linearitas dan uji heteroskedastisitas, serta analisis regresi linear
scderhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service quality memiliki
pengaruh positif yang dilihat dari nilai koefisien regresi X sebesar 0,772 dan
berpengaruh  secara signifikan dilihat dari tabel Coefficients 0,000 < 0,05.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka kepuasan masyarakat juga
akan semakin meningkat.

Kata kunci: Service Quality, Kepuasan Masyarakat dan Pelayanan Publik
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan aktivitas ataupun serangkaian kegiatan untuk
memenuhi pelayanan yang dibutuhkan menurut aturan perundang-undangan terhadap
setiap warga Negara dan penduduk terkait barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang diberikan oleh setiap lembaga penyelenggara Negara, badan
otonom, lembaga independen sebagai yang menyelenggarakan pelayanan publik yang
didirikan berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan publik, serta badan
hukum lain yang didirikan hanya untuk kegiatan pelayanan publik. Pelaksanaan
kegiatan tersebut dilakukan oleh pejabat, pegawai, petugas, dan siapa saja yang bekerja
di dalam institusi yang berorientasi publik yang ditugaskan untuk melakukan aktivitas
atau serangkaian kegiatan pelayanan publik.

Pelayanan publik diatur dalam Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik, pengaturan ini dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum
dalam hubungan antara masyarakat dan penyelenggara dalam pelayanan publik.
Ruang lingkup pelayanan publik meliputi pelayanan barang publik dan jasa publik
serta pelayanan administratif yang diatur dalam perundang-undangan.
Penyelenggaraan pelayanan publik meliputi pelaksanaan pelayanan, pengelolaan
pengaduan masyarakat dan informasi, pengawasan internal, penyuluhan kepada
masyarakat serta pelayanan konsultasi. Untuk menjamin kelancaran penyelenggaraan
pelayanan publik diperlukan pembina dan penanggung jawab. Pelayanan publik dalam

penyelenggaraannya juga harus berpedoman pada standar pelayanan, hal ini menjadi



tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan
penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada
masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan
terukur.

Kualitas pelayanan (Service quality) merupakan titik sentral bagi sebuah
organisasi yang berorientasi pada pelayanan jasa karena akan mempengaruhi kepuasan
konsumen yang mana kepuasan tersebut akan muncul apabila kualitas pelayanan yang
diberikan sudah baik. Kepuasan pelayanan yaitu pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik hal ini didasarkan pada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor: Kep./25/M.PAN/2/2004 tentang pedoman umum penyusunan indeks
kepuasan masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Sebagaimana penelitian
yang dilaksanakan oleh Aryani dan Rosinta (2010) dimana hasil penelitiannya
menyebutkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Tingginya tingkat kualitas pelayanan akan memiliki dampak terhadap
kepuasan pelanggan, hal ini sejalan dengan penelitian Sonya (2010) yang
menyebutkan adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

Tjiptono (2008), mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah ukuran
seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Kualitas pelayanan pada masyarakat merupakan salah satu masalah yang
mendapatkan perhatian serius oleh aparatur pemerintah. Pemerintah sebagai service

provider dituntut dapat memberikan pelayanan yang berkualitas bagi masyarakat.



Sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan, standar pelayanan dan
publikasi harus dimiliki dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Dalam kehidupan bernegara, kita sebagai warga negara Indonesia harus
menyadari bahwa rule of law mengharuskan setiap keluarga memiliki identitas resmi
manajemen, salah satunya adalah Kartu Keluarga (KK). Tanpa kartu keluarga, tidak
setiap keluarga bisa menerima bantuan sosial (bansos), tidak dapat membuat rekening
bank, dan tanpa identitas hukum ada lebih banyak kemungkinan menyebabkan sesuatu
menjadi ilegal diharapkan sampai yang terburuk. Hal demikian sangat penting bagi
kita sebagai warga negara Indonesia yang baik dan taat aturan hukum.

Administrasi merupakan suatu pekerjaan atau kegiatan yang berkaitan dengan
pencatatan, pembukuan, pelaporan, pelayanan, dan sebagainya yang dilakukan secara
sistematis untuk mencapai tujuan bersama. Kegiatan administrasi sering kali kita
jumpai pada birokrasi dalam sebuah organisasi/lembaga yang berorientasi dalam
pelayanan publik seperti rumah sakit, kantor polisi, bank, dan lain sebagainya. Tanpa
kelengkapan syarat administrasi, Kita tidak mempunyai perlindungan hukum atas data
diri pribadi. Untuk memberikan perlindungan, pengakuan, penentuan status pribadi
dan status hukum setiap peristiwa kependudukan dan peristiwa penting yang dialami
oleh penduduk Indonesia dan warga negara Indonesia yang berada di luar wilayah
negara kesatuan republik Indonesia, pemerintah menyelenggarakan administrasi
kependudukan, salah satunya adalah mengenai pendaftaran penduduk.

Perkembangan zaman, kebutuhan serta kemajuan informasi mengharuskan
keamanan, keabsahan, dan kemudahan dalam sebuah tata kelola administrasi.
Kesungguhan niat Pemerintah tentu saja diuji, karena data administrasi kependudukan

adalah data yang tak ternilai dan bisa digunakan ataupun disalahgunakan. Berlakunya



Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Perubahan atas UU Nomor 23 Tahun
2006 tentang Administrasi Kependudukan dan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat di bidang pelayanan Administrasi Kependudukan, PP 37 Tahun 2007
tentang pelaksanaan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi
Kependudukan sebagaimana telah diubah dengan PP 102 Tahun 2011 tentang
Perubahan atas PP Tahun 2007 tentang Pelaksanaan UU 23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan tentunya perlu diganti yang sesuai dengan kebutuhan
sekarang ini. Permendagri No 7 Tahun 2019 tentang Pelayanan Administrasi
Kependudukan Secara Daring. Penetapan permendagri ini ditujukan untuk
membangun tata kelola pemerintahan yang efektif dan efisien, sistem pelayanan
administrasi kependudukan yang baru perlu dikembangkan serta dilaksanakan dengan
cara yang lebih mudah dan cepat bagi masyarakat dengan diterapkannya sistem
pelayanan secara online atau dalam jaringan

Administrasi Kependudukan Secara Daring adalah rangkaian kegiatan
penataan dan penertiban dokumen dan data kependudukan berbasis elektronik melalui
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi
kependudukan. Sesuai amanat Permendagri No. 7 tahun 2019 tentang Pelayanan
Administrasi  Kependudukan Secara Daring. Aplikasi pendukung layanan
Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir disediakan
agar warga bisa mengurus dokumen kependudukan secara daring/online tanpa harus
datang langsung ke kantor pelayanan. Cukup melalui HP dan dapat dilakukan dimana
saja kemudian dokumen dapat dicetak mandiri dari rumah, di mesin Anjungan

Dukcapil Mandiri (ADM) atau ditempat lainnya.



Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir terdiri atas 4
(empat) bidang pelayanan, yaitu bidang pendaftaran penduduk, bidang Pencatatan
Sipil, bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan, dan bidang
Pemanfaatan Data dan Inovasi Layanan. Disdukcapil memberikan pelayanan dalam
bidang administrasi kependudukan yaitu Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu
Keluarga (KK), Akta (Kelahiran, Kematian, Perkawinan, Perceraian, dll), Surat
Keterangan Pindah dan beberapa jenis layanan lainnya. Pelayanan administrasi
kependudukan dapat dilakukan oleh masyarakat secara tatap muka/datang langsung ke
kantor pelayanan atau melalui aplikasi layanan online akumandiri.oganilirkab.go.id.
Target waktu penyelesaian layanan yang ditetapkan oleh unit penyelenggara
pelayanan berkisar pada satu sampai lima hari kerja tergantung jenis layanan.

Masyarakat memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal dan
sebagai bentuk pengabdian pada masyarakat pemerintah wajib untuk memberikannya.
Namun hal tersebut rupanya masih menjadi cita-cita yang belum terwujud.
Berdasarkan hasil observasi dalam beberapa artikel, aplikasi pelayanan serta
masyarakat yang menerima layanan, peneliti menemukan beberapa fenomena atau
permasalahan terkait pelayanan yang diberikan Disdukcapil Kabupaten Ogan lIlir, hal
ini dapat dilihat dari keluhan masyarakat yang melakukan pelayanan beberapa
diantaranya adalah perilaku pegawai/petugas yang memberikan pelayanan bersikap
kurang ramah dan sopan.

Beberapa kali didapati petugas pelayanan menyalahi sistem, mekanisme
ataupun prosedur yang ada, sebagai contoh beberapa kali dijumpai petugas
memberikan jalur khusus percepatan pelayanan bagi pemohon yang memiliki

hubungan saudara atau rekan kerja serta ada indikasi “Calo” yang dilakukan oleh


https://akumandiri.oganilirkab.go.id/

petugas yang membeda-bedakan pelayanan ke masyarakat, hal tersebut dianggap
tidak adil oleh masyarakat yang sudah lama/lebih dulu mengajukan pelayanan.

Berdasarkan artikel berita yang dipublikasikan oleh Liputan6.com/Palembang,
pernah terjadi tindakan arogansi yang dilakukan oleh pejabat Dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil (Disdukcapil) saat melayani warga membuat Electronic Kartu Tanda
Penduduk (E-KTP). Akibat dari tindakan tersebut, timbul keengganan masyarakat
untuk berurusan dengan Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir. Selain itu, ketidakpuasan
yang dirasakan masyarakat disebabkan sarana dan prasarana seperti kursi tidak
mencukupi, kapasitas ruangan terbatas, parkiran tidak cukup luas dan lain sebagainya
yang dianggap belum sesuai dengan SOP (Standar Operasional Pelayanan) serta
petugas yang memberikan pelayanan dinilai kurang efisien dimana hanya ada 1
petugas untuk setiap jenis layanan, jika masyarakat banyak mengajukan jenis layanan
yang sama maka akan membuat antrean/waktu tunggu lebih lama dari layanan lainnya.

Adanya sistem pelayanan melalui aplikasi online yang ditujukan untuk
mempermudah dalam urusan administrasi dan diharapkan mampu meningkatkan
service quality/kualitas pelayanan administrasi kependudukan menjadi semakin lebih
baik dan ringkas. Dalam kenyataannya, masih banyak masyarakat yang belum tahu
dan tidak mengerti cara penggunaannya akibatnya tidak sedikit masyarakat yang harus
mondar-mandir serta menguras lebih banyak waktu dan energi hanya untuk
mendapatkan informasi terkait mekanisme pelayanan maupun berkas yang dibutuhkan
untuk melakukan pelayanan.

Penelitian ini akan mendeskripsikan dan menganalisis tentang Pengaruh
Service Quality terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir dengan menggunakan beberapa teori dan konsep



yang berkenaan dengan lImu Administrasi Publik, hal ini menjadi sangat menarik dan
penting untuk diteliti agar menjadi masukan bagi instansi terkait untuk digunakan
sebagai acuan dalam peningkatan pelayanan publik agar lebih berkualitas.
Berdasarkan paparan diatas, maka penulis ingin mengkaji persoalan terkait
pengaruh service quality terhadap kepuasan masyarakat dengan melakukan sebuah
penelitian. Dari penelitian ini, penulis mengharapkan agar kualitas pelayanan di
Kabupaten Ogan Ilir bisa lebih baik dalam pelaksanaanya dan sesuai dengan

harapan/keinginan masyarakat.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, dapat dirumuskan pokok
permasalahan yaitu “Apakah Service quality Berpengaruh Terhadap Kepuasan

Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir?”

1.3 Tujuan dan Manfaat

1.3.1 Tujuan Penelitian

Dari Rumusan masalah maka dapat diketahui bahwa tujuan dari penelitian ini
adalah “Untuk Mengetahui Pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Masyarakat

Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir”



1.3.2 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat pengetahuan tentang
Pengaruh Service quality Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir Lebih lanjut penelitian
ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang relevan.
b. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir agar dapat mengevaluasi
kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat serta meningkatkan kepuasan
pada masyarakat yang melakukan pelayanan serta memberikan informasi pada

masyarakat mengenai seberapa baik kualitas pelayanan yang telah diberikan.
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