























ABSTRAK

Nama : Miftahul Khairani Siregar
NIM : 15402 00137
Judul Skripsi  : Pengaruh Kualitas Pelayanan Kantor Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil (DUKCAPIL)
Kabupaten Labuhan Batu Terhadap Kepuasan
Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru

Latar belakang penelitian ini adalah dokumen kependudukan sangat penting
bagi masyarakat dan pemerintah. Bagi masyarakat dokumen kependudukan
adalah alat untuk memperoleh hak-hak sebagai warga negara, sementara bagi
pemerintah dokumen kependudukan ini adalah alat untuk memantau penyebaran
dan kualitas serta pertumbuhan penduduk. Berdasarkan wawancara peneliti
kepada beberapa responden yang merupakan masyarakat desa Tebing Linggahara
Baru penyebab dari banyaknya yang belum memiliki KTP dikarenakan lamanya
proses pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Labuhan Batu sehingga menyebabkan masyarakat tidak mau
mendatangi lembaga pemerintah tersebut untuk melakukan perekaman serta
pencetakan KTP. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui Seberapa
signifikan pengaruh kualitas pelayanan kantor dinas kependudukan dan catatan
sipil (DUKCAPIL) Kabupaten Labuhan Batu terhadap kepuasan masyarakat desa
Tebing Linggahara Baru.

Jenis Penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti adalah penelitian kuantitatif
deskriptif. Penelitian kuantutatif yaitu penelitian yang diukur dalam suatu skala
numeric (angka), data rasio yaitu data yang diukur dengan suatu proporsi.
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive
sampling yang merujuk pada rumus slovin yang mana besar sampel yang diambil
sebanyak 98 dari total masyarakat desa Tebing Linggahara Baru.

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa kepuasan
masyarakat adalah hasil evaluasi yang didapatkan dari pelayanan serta
pengalaman produk atau jasa. Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang
dipersepsikan oleh publik. Publik akan menilai kualitas sebuah jasa yang
dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak
merekaKepuasan masyarakat akan timbul jika kebutuhan dan keinginan
masyarakat dapat terpenuhi oleh produk yang berkualitas.

Berdasarkan data yang diolah dalam penelitian ini adalah data yang
berdistribusi normal, sehingga dapat dilanjut untuk pengujian Uji signifikansi
parsial (uji t) dan telah diuji secara statistik deskriptif yang hasilnya menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan kantor dinas
kependudukan dan catatan sipil (DUKCAPIL) terhadap kepuasan masyarakat desa
tebing linggahara baru, dengan nilai thiung > tanel (3,799 > 3,396), maka Hy ditolak
dan H, diterima.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat
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Population documents are very important for the community and government. For the
population, the population document is a tool for obtaining rights as citizens, while for the
government this population document is a tool for monitoring the distribution and quality and
population growth. Based on the interview of researchers to several respondents who are
villagers of Tebing Linggahara Baru, the cause of the many who do not yet have a KTP is
because of the length of the service process provided by the Population and Civil Registry Office
of Labuhan Batu Regency, so that the community does not want to go to the government agency
to record and print KTP . The formulation of the problem in this study is, does the Quality of
Service Population and Civil Registry Service affect community satisfaction ?. and The purpose
of this research is to find out how significant the influence of the quality of service of the
population office and civil registry office (CAPIL) of Labuhan Batu Regency on the satisfaction
of the people of Tebing Linggahara Baru village.

Based on the opinions of experts it can be concluded that community satisfaction is the
result of evaluations obtained from services as well as product or service experience. Quality of
service is something perceived by the customer. Customers will judge the quality of a service that
is felt based on what they describe in their minds

Sampling in this study refers to the Slovin formula in which the sample size was 98 of
the total population of Tebing Linggahara Baru Village. Samples taken from this study using
purposive sampling method. The results of this study were analyzed with Validity Test,
Reliability Test, Statistical Descriptive Test, Simple Linear Regression Test, Hypothesis Test, and
Determination Coefficient Test. The results showed that there was a significant influence
between the service quality of the population office and civil registry (CAPIL) district stone
harbor to the satisfaction of the new Linggahara cliff village community.

Based on the data processed in this study are normally distributed data, so that it can
be continued for testing the partial significance test (t test) and has been tested statistically
descriptive which results indicate that there is a significant influence between the quality of
service office population and civil records (CAPIL) ) to the satisfaction of the community of new
linggahara cliff village, with tcount> t table (3,799> 3,396), then HO is rejected and Ha is
accepted.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN

Transliterasi adalah pengalihan tulisan dari satu bahasa ke dalam tulisan

bahasa lain. Dalam skripsi ini transliterasi yang dimaksud adalah pengalihan

tulisan bahasa Arab ke bahasa latin.

Penulisan transliterasi ‘Arab-Latin di sini menggunakan transliterasi dari

keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan

RI no. 158 tahun 1987 dan no. 0543 b/U/1987. Secara garis besar uraiannya

adalah sebagai berikut:

1. Konsonan tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

} Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta’ T Te

& sa’ S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

z Ha H ha (dengan titik di atas)
¢ Kha Kh kadan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet
o Sin S Es
U Syin Sy Es dan ye
ol Sad S es (dengan titik di bawah)
% Dad D de (dengan titik dibawah)
b Ta T te (dengan titik di bawah)
) Za Z zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ‘ Koma terbalik (di atas)
£ Gain G Ge

o Fa F Ef

a Qaf Q Ki

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

) Wau W We

A Ha H Ha

<.




3 Hamzah

‘ Apostrof

Ya

RS

Y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal

tunggal atau monoftong dan rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama

— OG- Fathah
Kasrah
- Dammah
Contoh:

< kataba
S — su'ila

b. Vokal Rangkap

Huruf Latin Nama

a a

i i

u u
Y _ yadzhabu
3& _,  kuridza

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

- Onn Fathah dan ya ai adani
5m- Cim-- Fathah dan wawu au adanu
Contoh

T kaifa J® _, haula
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3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan

transliterasinya berupa huruf dan tanda:

a.

Fathah + huruf alif, ditulis = a dengan garis di atas, seperti:

e,  —  rijalun

Fathah + huruf alif layyinah, ditulis = a dengan garis di atas, seperti:

@~ —> misa
Kasrah + huruf ya' mati, ditulis = i dengan garis di atas, seperti:

e —»  mujibun

. Dammah + huruf wawu mati, ditulis = u dengan garis di atas, seperti:

A Qd 8y qulitbuhum

4. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

huruf,

Ta’ Marbutah hidup atau yang mendapat harakah fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

Ta’ Marbutah mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah “h”

Contoh: 4alk  __,  Talhah

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang

menggunakan kata sandang “al” serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh: 4all4ag, —  Raudah al-jannah
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5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda syaddah, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut
dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda
syaddah itu.

Contoh: Y%, —» rabbana i —> na’ima
6. Penulisan Huruf Alif Lam
a. Jika bertemu dengan huruf gamariyah, maupun gomariyah ditulis dengan
metode yang sama yaitu tetapi ditulis al-, seperti:
oS ag Sl — al-karim al-kabir
b. Berada di awal kalimat, ditulis dengan huruf capital, seperti :
asall 5l — al-Aziz al-hakim
c. Berada di tengah kalimat, ditulis dengan huruf kecil, seperti :
Cpiaal) caay — Yuhib al-Muhsinin
7. Hamzah

Sebagaimana dinyatakan di depan, hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di
akhir kata. Bila terletak di awal kata, hamzah tidak dilambangkan, karena
dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

is% —  syai’un @l —p  umirtu



8. Penulisan Kata atau Kalimat
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim atau huruf, ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah
lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf Arab atau harakat yang
dihilangkan. Dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut ditulis dengan kata
sekata.
Contoh:
G 31 A sl A Gl e—p Wa innallaha lahuwa khairu al-Razigin
9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
yang berlaku dalam EYD, seperti huruf kapital yang digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.
Contoh:
Jsuw N T saalas —>  wama Muhammadun illd Rasiil
10. Kata yang sudah bahasa Arab yang sudah masuk bahasa Indonesia maka kata
tersebut ditulis sebagaimana yang biasa ditulis dalam bahasa Indonesia.
Seperti kata: Al-Qur'an, hadis, ruh, dan kata-kata yang lain. Selama kata-kata

tersebut tidak untuk menulis kata bahasa Arab dalam huruf Latin.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pelayanan publik ialah segala kegiatan yang dilaksanakan oleh suatu
organisasi atau instansi sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat.
Pelayanan ini dilaksanakan sesuai dengan peraturan perundang-undangan dengan
aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan oleh tiap-tiap organisasi atau
instansi.

Salah satu penyelenggara layanan public ialah instansi pemerintahan. Bentuk
layanan instansi pemerintah ini, diantaranya yaitu pada bidang administrasi
kependudukan. Dalam pasal 1 UU Rl No. 24 Tahun 2013, administrasi
kependudukan diartikan sebagai ranglaian penataan dan penertiban dokumen dan
data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolahan
administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan public
dan pembangunan sector lain.

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil merupakan lembaga pemerintah yang
memberikan pelayanan publik dalam bidang penerbitan dokumen kependudukan
sesuai dengan perundang-undangan yang berlaku. Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil ini tersebar diseluruh Indonesia baik di wilayah kota maupun
kabupaten. Dokumen kependudukan yang diterbitkan oleh Dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil ini meliputi Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga

(KK), Akta Kelahiran, Akta Kematian, dan dokumen kependudukan lainnya.

! Republik Indonesia, Undang-Undang Tentang Administrasi Kependudukan No. 24
Tahun 2013. HIm 3
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Dokumen kependudukan sangat penting bagi masyarakat dan pemerintah.
Bagi masyarakat dokumen kependudukan adalah alat untuk memperoleh hak-hak
sebagai warga negara, sementara bagi pemerintah dokumen kependudukan ini
adalah alat untuk memantau penyebaran dan kualitas serta pertumbuhan
penduduk. Melihat pentingnya dokumen kependudukan bagi masyarakat dan
pemerintahan maka diperlukan adanya kualitas pelayanan prima terhadap
pemenuhan kebutuhan akan dokumen tersebut.

Kualitas dimulai dari kebutuhan masyarakat dan berakhir pada persepsi
masyarakat. Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas yang baik dilihat dari persepsi
masyarakat bukan dari persepsi lembaga pemberi layanan. Persepsi masyarakat
terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian total atas keunggulan suatu
produk yang dapat berupa barang ataupun jasa. Persepsi masyarakat ini dibentuk
dari pengalaman masa lalu, informasi lisan antar masyarakat, kebutuhan pribadi
masyarakat, dan promosi serta sosialisasi dari institusi terkait.

Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur
keberhasilan sebuah perusahaan atau lembaga penyedia jasa. Perusahaan maupun
lembaga penyedia jasa yang berhasil memasarkanproduk/jasanya kepada
konsumen dengan pelayanan yang memuaskan mendapatkan penilaian yang baik
dimata konsumen. Pelayanan yang dimaksud termasuk dari pelayanan sewaktu
menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan atas
resiko yang terjadi saat memberikan jasa dan pelayanan lain sebagainya.

Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan

adalah perasaan senang ataupun kecewa yang muncul setelah menggunakan jasa



tersebut. Pelanggan akan merasa senang dan kecewa setelah membandingkan
kinerja atau hasil produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.

Dalam artian lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal
mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila
hasil yang didapat tidak mampu memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan
seseorang akan memberikan dampak terhadap perilaku pengguna kembali secara
terus-menerus sehingga terbentuklah loyalitas.

Kepuasan masyarakat (konsumen) adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan Kkinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapan yang telah
dibangun dalam pola pikirnya. Pada dasarnya kepuasan atau ketidakpuasan
masyarakat (konsumen) merupakan penilaian terhadap kesesuaian harapan yang
dibangun dengan kinerja yang dirasakan dari lembaga (produsen). Apabila jasa
yang dikerjakan oleh lembaga sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
dipersepsikan baik atau tinggi. Sebaliknya, jika jasa yang dikerjakan oleh lembaga
tidak sesuai dengan harapan masyarakat maka kualitas tersebut dapat
dipersepsikan buruk atau rendah.?

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
pelayanan dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan kosumen serta
ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Pelayanan

yang baik dapat menentukan kepuasan konsumen adalah kualitas jasa yaitu : bukti

“Tjiptono, Fandy, Prinsip-Prinsip Quality Service, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), hal
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fisik atau (Tangible), keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness),
jaminan(Assurance), dan Empathy.®

Pada penelitian ini, peneliti memilih masyarakat desa Tebing Linggahara
Baru sebagai objek penelitian dalam hal ini sebagai penerima jasa atau konsumen.
Sementara produsen ataupun penyedia jasa adalah Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kabupaten Labuhan Batu yang berwenang untuk menerbitkan
dokumen-dokumen kependudukan di wilayah pemerintahan Kabupaten Labuhan
Batu seperti KTP, KK, Akta Kelahiran, Akta Kematian, dan dokumen-dokumen
kependudukan lainnya.

Desa Tebing Linggahara Baru merupakan wilayah desa yang terletak di
Kecamatan Bilah Barat, Kabupaten Labuhan Batu jalan lintas Tanjung Harapan
dengan kode pos 21415 dengan populasi penduduk lebih dari 5.109 jiwa®.
Sementara kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Labuhan
Batu beralamat di Padang Matinggi, Kecamatan Rantau Utara, Kabupaten
Labuhan Batu, Provinsi Sumatra Utara dengan kode pos 21411.

Observai awal yang dilaksanakan oleh peneliti menemukan data bahwa
masyarakat Kabupaten Labuhan Batu khususnya Desa Tebing Linggahara Baru
masih banyak yang belum memiliki dokumen kependudukan, salah satunya Kartu
Tanda Penduduk (KTP). Sementara dari segi usia minimal kepemilikan KTP
sudah seharusnya memiliki KTP sesuai dengan aturan pemerintah yang berlaku.
Berdasarkan wawancara peneliti kepada beberapa responden yang merupakan

masyarakat desa Tebing Linggahara Baru penyebab dari banyaknya yang belum

*Tjiptono, Fandy, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta : Andi Offset, 2008), hal. 70.
*BPS Kabupaten Labuhan Batu, Kecamatan Bilah Barat Dalam Angka Bilah Barat
Subdistrict In Figures 2018, (Medan: CV Rilis Grafika, 2018), hal. 24.



memiliki KTP dikarenakan lamanya proses pelayanan yang diberikan oleh Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Labuhan Batu sehingga
menyebabkan masyarakat tidak mau mendatangi lembaga pemerintah tersebut
untuk melakukan perekaman serta pencetakan KTP. Namun, ada juga sebagian
responden berpendapat bahwa mereka belum membutuhkan KTP tersebut.
Adapun hasil wawancara yang diperoleh peneliti dari sebagian masayarakat Desa

Tebing Linggahara Baru adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1
Hasil Wawancara
No Nama Hasil wawancara
1 llham Tanjung® Menurutnya pelayanan di Kantor Dinas

Kependudukana dan Catatan sipil sangat
lamban dan mereka tidak bisa menjamin
proses  penyelesaian  dokumen  yang

diperlukan.

2 Akbar Hanafi® Menurutnya ia belum memerlukan KTP
tersebut karena la hanya ingin berdomisili

di wilayahnya saja.

3 Agustina Ritonga’ Menurutnya keramah-tamahan pelayanan di
kantor CAPIL tersebut masih kurang baik
selain itu pegawainya masih ada yang
membeda-bedakan masyrakat dalam

pelayanan.

® [lham Tanjung, wawancara, (Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru, Senin 12 Maret
2019, Pukul 11.25 WIB)

® Akbar Hanafi, wawancara, (Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru, Senin 12 Maret
2019, Pukul 14.10)

” Agustina Ritonga, wawancara, (Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru, Senin 12
Maret 2019, Pukul 16.30)



Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nur Nisya
Maya Safitri (2015) dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Semarang’’ dan Rahadi Fitra Nova (2010) dengan judul “’Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Pada Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah Surakarta’’, mengatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan (tanggible, Realiability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy) dengan kepuasan masyarakat.

Berdasarkan urain latar belakang dan permasalahan tersebut maka peneliti
tertarik untuk melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten
Labuhan Batu Terhadap Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara
Baru Kecamatan Bilah Barat Kabupaten Labuhan Batu”

. Identifikasi Masalah

Setiap elemen masyarakat ingin mendapatkan pelayanan terbaik dari lembaga
pemerintahan yang ada, dengan pelayanan yang baik dari lembaga pemerintahan
masyarakat akan merasa puas. Kepuasan yang dirasakan masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan akan berdampak positif kepada pemerintahan. Sehingga
lembaga pemerintahan dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik
kepada setiap masyarakat. Adapun ldentifikasi masalah dari penelitian ini adalah:
1. Kurangnya kualitas pelayanan dari kantor Dinas Kependudukan dan Catatan

Sipil (DUKCAPIL).



2. Kurangnya Respon atau Empati para pegawai dalam penyelesain dokumen-
dokumen kependudukan masyarakat.

3. Kurangnya kemampuan/skill teknis petugas pemberi layanan seperti
kecakapan, keterampilan, kesungguhan dalam melaksanakan tugas, hasil kerja
dan sebagainya.

4. Ketidak jelasan waktu pelayanan dalam pembuatan dokumen kependudukan.

5. Adanya Pungli (pungutan liar) dalam proses pelayanan pembuatan dokumen
kependudukan.

Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka peneliti membatasi masalah

penelitian ini hanya berfokus pada permasalahan kualitas pelayanan Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil berepengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

Definisi Operasional Variabel
Defenisi operasional variabel diperlukan untuk menjelaskan variabel yang

diidentifikasi sebagai upaya pemahaman dalam penelitian. Dalam penelitian ini

terdapat dua variabel utama yang diteliti yaitu:

1. Kualitas pelayanan sebagai variabel bebas yaitu variabel independen (X)
Kualitas pelayanan (X) artinya perbandingan antara persepsi konsumen atas
pelayanan yang mereka dapatkan dengan layanan yang sesungguhnya, yang
mereka harapkan dan inginkan. Terdapat lima variable yang mencakup

masalah kualitas pelayanan sebagai berikut.



a. Tangible atau bukti langsung (X1) adalah bentuk pelayanan yang
diberikan oleh pegawai Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Labuhan Batu yang dapat dilihat secara langsung.

b. Reliability atau keandalan (X2) artinya kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, tepat, akurat dan memuaskan.

c. Responsiveness atau daya tanggap (Xs) artinya keinginan para pegawai
untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

d. Assurance atau jaminan (Xs) artinya segala sesuatu yang mencakup
pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki setiap driver bebas dari resiko yang berbahaya dan
keraguraguan.

e. Empathy artinya segala seuatu yang diberikan lembaga
yang meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dengan kebutuhan masarakat.

2. Kepuasan konsumen sebagai Variabel Dependen (Y) yang artinya hasil
evaluasi purna pelayanan.

a. Kenyaman masyarakat dalam melakukan pengurusan dokumen

kependudukan,

b. Keluhan (komplain),

c. Partisipasi®

8 Tri Ulfa Wardini, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada
Bisnis Jasa Transportasi Gojek, (UIN Sumatera Utara, 2007) hal 56



Tabel 1.2
Defenisi Operasional Variabel

No. | Variabel Definisi Indikator Pensgtakljran
Seberapa  jauh | 1. Tanggible
perbedaan antara | 2. Responsiveness

Kualitas kenyataan  dan | 3. Reliability

harapan 4. Assurance

1. | Pelayanan Interval

(X) pelanggan atas | 5. Empaht
layanan yang
mereka  terima
atau peroleh
Kepuasan Perbandingan
Masyarakat antara yang
adalah  tingkat | dirasakan  dengan
perasaan yang diharapkan
seseorang
Kepuasan

setelah

2. | Masyarakat bandi Inteval

) memt andlngkar}

kinerja atau hasil
yang dia rasakan
dibandingkan
dengan
harapannya

E. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka yang menjadi rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah, apakah kualitas pelayanan Dinas Kependudukan Dan

Catatan Sipil berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat?

F. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan

Kantor

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil

mempengaruhi

kepuasan

masyarakat Labuhan Batu khususnya masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru.
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G. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang relevan mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil
(DUKCAPIL) Kabupaten Labuhan Batu Terhadap Kepuasan Masyarakat. Adapun
manfaatnya antara lain:
1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan peneliti mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil
(DUKCAPIL) Kabupaten Labuhan Batu Terhadap Kepuasan Masyarakat
dalam bidang penelitian guna bekal dalam penulisan skripsi.
2. Bagi kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat
bagi pihak Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten
Labuhan Batu sebagai alat pengambilan keputusan antara meningkatkan atau
mengabaikan kualitas pelayanan.
3. Bagi penelitian selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan baca yang bermanfaat
bagi pembaca atau mahasiswa dalam memberikan informasi yang dibutuhkan
ataupun dapat dijadikan bahan referensi, rujukan bagi peneliti yang akan

melaksanakan penelitian serupa.
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BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Kepuasan Masyarakat
1. Pengertian Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat akan timbul jika kebutuhan dan keinginan
masyarakat dapat terpenuhi oleh produk yang berkualitas. Puas atau
tidaknya masyarakat terhadap suatu produk ditentukan oleh perilaku
yang tampak setelah menggunakan produk tersebut. Kata kepuasan
(satisfaction) sendiri berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “factio” (melakukan atau membuat). Kepuasan
dapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat
sesuatu memadai”.}

Masyarakat merupakan pelanggan utama yang memeperoleh
pelayanan. Pelayanan yang terbaik akan diberikan oleh pegawai
pemeintahan untuk mencapai kepuasan masyarakat. Oleh sebab itu,
mengukur tingkat kepuasan masyarakat sangatlah perlu karena akan
memberikan informasi yang bermanfaat guna perkembangan instansi
tersebut. Rambat Lupiyoadi dalam skripsi Widya Arum Vellayati
mengatakan bahwa “kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah

respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian (disconfirmation)

yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja actual produk

! Philip Kottler & Keller, Manajemen Pemasaran (13 ed.) Jakarta: Erlangga, 2008, hal 43

11
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yang dirasakan setelah pemkaiannya”.? Instansi pemerintahan dapat
mengetahui kepuasan dari masyarakat melalui umpan balik yang
diberikan oleh masyarakat kepada instansi pemberi layanan tersebut
sehingga dapat menjadi masukan bagi keperluan pengembangan dan
implementasi serta peningkatan kepuasan masyarakat.

Sedangkan menurut Fandi Tjiptono dalam skripsi Widya Arum
Vellayati : “kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional pada
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”.3

Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa kepuasan
masyarakat adalah hasil evaluasi yang didapatkan dari pelayanan serta
pengalaman produk atau jasa. Apabila hasil yang dirasakan dibawah
harapan, maka masyarakat akan kecewa, kurang puas bahkan tidak
puas, namun sebaliknya bila sesuai dengan harapan, masyarakat akan
puas dan bila kinerja melebihi harapan, maka masyarakat akan sangat
puas.

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen (Masyarakat)

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
adalah kualitas pelayanan dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan  publik serta ketetapan penyampaiannya dalam

mengimbangi harapan konsumen. Kepuasan dari pelanggan

’Widya Arum Vellayanti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik dan Disiplin Kerja
Pegawai Terhdap Kepuasan Masyarakat Dikantor Balai Desa Rowo Sari Kecamatan Ulujami
Kabupaten Pemalang” (Skripsi, UNY, 2018), Hal. 12

*Ibid,., 12
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(masyarakat) tercapai apabila masyarakat merasa apa Yyang
diinginkannya terpenuhi dengan maksimal. Kepercayaan masyarakat
akan semakin tinggi apabila masyarakat mendapatkan pelayanan yang
baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan tersebut. Kepuasan
pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan
sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.

Hal ini berkaitan dengan beberapa teori yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat,
diantaranya:

a. Menurut Harbani Pasolong, Semakin baik kepemerintahan dan
kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi
kepercayaan masyarakat.

b. Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor 63 tahun 2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan
pelayanan publik menyebutkan bahwa, “Ukuran keberhasilan
penyelemggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan
penerima pelayanan.*

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
masyarakat dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu, kualitas
produk, harga, pelayanan, emosi, biaya, pengalaman serta komunikasi.
Faktor-faktor kepuasan masyarakat dapat dijadikan sebagai tolak ukur

dalam memberikan pelayanan sehingga dengan faktor kepuasan

*Widya Arum Vellayati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik dan Disiplin Kerja
Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Balai Desa Rowosari Kecamatan Ulujami
Kabupaten Pemalang ” (Skripsi, UN Yogyakarta, 2017), hal. 13
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masyarakat maka akan lebih mudah mewujudkan kepuasan
masyarakat.
Pelayanan yang baik dapat menentukan kepuasan konsumen
dengan kualitas jasa yaitu:
a. Bukti fisik (Tangible)
b. Keandalan (Reliability)
c. Daya tanggap (Responsiveness)
d. Jaminan (Assurance)
e. Empathy >
3. Konsep Kepuasan Pelanggan Dalam Perspektif Islam

Dalam pandangan Islam yang menjadi tolak ukur dalam menilai
kepuasan pelanggan adalah standart syariah. Kepuasan pelanggan
dalam pandangan syariah adalah tingkat perbandingan antara
harapan terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariah
dengan kenyataan yang diterima.

Menurut Yusuf Qardawi, sebagai pedoman untuk mengetahui
tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen, maka sebuah perusahaan
barang maupun jasa harus melihat kinerja perusahaannya berkaitan

dengan:®

5Tjiptono Fandy, Strategi Pemasaran., hal. 70
®Yusuf Qardawi, Norma dan Etika Ekonomi Islam, (GIP: Jakarta, 1997), hal. 175
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a) Sifat Jujur
Sebuah perusahaan harus menanamkan rasa jujur kepada
seluruh personil yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal

ini berdasarkan firman Allah dalam Q.S Al-Maidah:119
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Artinya: Allah berfirman: "Ini adalah suatu hari yang bermanfaat
bagi orang-orang yang benar kebenaran mereka. bagi
mereka surga yang dibawahnya mengalir sungai-sungai;
mereka kekal di dalamnya selama-lamanya; Allah ridha
terhadapNya. Itulah keberuntungan yang paling besar".’

b) Sifat Amanah

Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya,
tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi
hak orang lain, baik berupa barang ataupun yang lainnya. Dalam
berdagang dikenal istilah “menjual dengan amanah”, artinya
penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang dagangan

kepada pembeli tanpa melebih- lebihkannya. Berdasarkan uraian

tersebut, maka sebuah perusahaan memberikan pelayanan yang

7

Departemen Agama RI, Al-Aliyy Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung:
Diponegoro,2005), hal.127



memuaskan pelanggan, antara lain dengan cara menjelaskan
apa saja yang berkaitan dengan barang dan jasa yang akan
dijualnya kepada pelanggan. dengan demikian konsumen dapat
menegerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut.

Hal ini sesuai dengan firman Allah dam Q.S Al-Anfal: 27

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu
mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga)
janganlah kamu mengkhianati amanat-amanat yang
dipercayakan kepadamu, sedang kamu mengetahui.®

c) Sifat Benar

Berdusta dalam berdagang sangat dikencam dalam Islam, terlebih

lagi jika disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah.

Dalam hadist Muttafaq ,,Alaih dari Hakim bin Hazm disebutkan

bahwa:

Artinya: “Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum

putus transaksi jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan

kekurangan barang yang diperdagangkan, maka keduanya

mendapatkan berkah dari jual belinya. Namun, jika keduanya

saling menutupi aib barang dagangan dan berbohong, maka jika

Departemen Agama RI, Al-Aliyy Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung:
Diponegoro,2005), hal.180
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mereka mendapatkan laba, hilanglah berkah jual beli itu” (HR.
Bukhori).
4. Pengukuran Kepuasan Masyarakat
Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting
karena adanya hubungan kepercayaan masyarakat. Menurut Harbani
Pasolong dalam skripsi Widya Arum Vellayanti mengatakan bahwa
“Semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang diberikan,

maka semakin tinggi kepercayaan masyarakat (high trust)”.’

Kepercayaan masyarakat akan semakin tinggi apabila masyarakat
mendapatkan pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan
tersebut. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63
tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan
Publik menyebutkan bahwa, “Ukuran keberhasilan penyelenggaraan
pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan.
Kepuasan pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh

pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.”

Kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan berbagai metode
pengukuran  Kotler dalam Fandy Tjiptono secara sederhana
mengemukakan empat metode yang dapat mengukur kepuasan pelanggan,

yaitu sebagai berikut:*

148

® Ibid,. Hal.15
19 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Quality Service, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), hal.
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1. Sistem Keluhan dan Saran Setiap perusahaan yang berorientasi
kepada pelanggan (customer-oriented) perlu memberikan kesempatan
seluasluasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran,
pendapat, dan keluhan. Media yang bisa digunakan adalah kotak
saran, kartu komentar, saluran telepon khsusus (customer hot lines),
dan lain-lain.

2. Survai Kepuasan Pelanggan Melalui survai, perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggannya.

3. Ghost  Shopping  Metode ini  dilakukan  dengan cara
mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau
bersikap sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan
pesaing. Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan temuan-
temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan
dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka.

4. Lost Customer Analysis Perusahaan yang menggunakan metode ini
untuk  menganalisis  kepuasan  pelanggan  dengan  cara
menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti membeli atau
telah beralih pemasok. Hasil dari metode ini akan diperoleh informasi
penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat berguna bagi
perusahaan untuk mengambil langkah kebijakan selanjutnya dalam
rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penjabaran tersebut, terdapat empat metode yang dapat
dilakukan untuk mengukur kepuasan masayarakat, yaitu dengan
metode sistem keluhan atau saran, survey kepuasan pelanggan, ghost

shopping, dan lost customer analysis.

Pengukuran tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu
layanan. Pengukuran aspek mutu bermanfaat bagi instansi pemerintah
guna mengetahui dengan baik jalannya proses pelayanan instansi,
mengetahui di mana harus melakukan perubahan dalam upaya melakukan
perbaikan secara terus-menerus untuk memuaskan masyarakat,
menentukan perubahan yang mengarah ke perbaikan. Indikator-indikator

kepuasan masyarakat yaitu sistem keluhan dan saran, survai kepuasan
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pelanggan, Ghost shopping metode, lost customer analysis, kesesuaian
harapan, persepsi Kinerja, penilaian pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat

diukur berdasarkan indikator-indikator tersebut.

B. Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan

Dalam dunia bisnis, bukan hanya produk/jasa yang di
perhatikan. Dalam hal berbisnis kualitas pelayanan harus bisa
diperhatikan juga. Karena kualitas pelayanan merupakan cara
mempertahankan pelanggan. Dengan adanya Kkualitas, berarti
perusahaan harus memenuhi harapan-harapan pelanggan dan
memuaskan kebutuhan mereka.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Edvarson kualitas adalah
bagaimana cara untuk mencari tahu apa yang menciptakan nilai
bagi konsumen dan perusahaan harus memberikan nilai tersebut.*

Goetsh dan Davis juga berpendapat bahwa Kualitas merupakan
“suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses,lingkungan yang memenuhi melebihi harapan”lz.

Berdasarlan defenisi-defenisi tersebut dapat dikemukakan bahwa

pada dasarnya kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang

" Tri Ulfa Wardani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhdap Kepuasan Konsumen Pada
Bisnis Jasa Transportasi GOJEK ” (Skripsi, UINSU, 2017), hal. 25
12 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta : Andi Offset, 2008), hal. 51.
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berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.

Arti  service (pelayanan) adalah suatu proses jasa yang
dihasilkan  dari empat proses input, yaitu: people processing
(consumer), possession processing, mental stimulus processing, and
information processing. Sebagai suatu sistem, bisnis jasa merupakan
kombinasi antara service operating system, service delivery system
dan service marketing system. Yang mana pemasaran jasa lebih
menekankan pada service delivery system yaitu bagaimana
suatu perusahaan menyampaikan jasa kepada konsumen.®™

Sedangkan pelayanan menurut Gronos dalam bukunya Daryanto
dan Ismanto Setyobudi, adalah :

“suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi

antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan

olen perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk

memecahkan permasalahan konsumen /pelanggan”.**

Berdasarlan defenisi-defenisi tersebut dapat dikemukakan bahwa
pada dasarnya pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi
dapat memenuhi kebutuhan pelanggann atau masyarakat. Pelayanan
tidak dapat mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan dan
terdapat interaksi antara penyedia jasa dan pengguna jasa.

Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh

pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang

3 Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bandung: Alfabeta, 2015), hal.10
4 Daryanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, ( Yogyakarta :
Gava Media, 2014), hal. 135
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dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak
mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih
mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan
layanan yang lebih baik.*

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang
penilaian pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan
program pelayanan, perusahaan harus berorientasi kepada kepentingan
pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan.

2. Ciri-ciri Pelayanan
Dalam kualitas pelayanan hal yang paling penting adalah kepuasan
pelanggannya. Pelanggan akan merasa puas apabila Kkinerja yang
diterima sama atau lebih dari yang diharapkan. Ciri-ciri pelayanan
yang baik adalah sebagaii berikut'®:
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik

Pelanggan ingin dilayani secara prima. Untuk melayani pelanggan

salah satunya hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana

prasarana yang dimiliki perusahaan. Kelengkapan dari
kenyamanan sarana prasarana akan mengakibatkan pelanggan

betah berurusan dengan perusahaan.

BTjiptono, Fandy, Prinsip-Prinsip Quality Service, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004)
te Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta : Raja Grafindo, 2004), hal. 223.
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. Tersedia personil yang baik

Kenyamanan pelanggan juga sangat tergantung dari karyawan,
karyawan harus bersikap ramah, sopan, dan menarik selama proses
pelayanan.

Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal sampai
selesai
Pelanggan merasa puas apabila karyawan bertanggung jawab
terhadap pekerjaannya dan memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai
dengan harapannya.

Mampu melayani secara cepat dan tepat

Layanan yang diberikan sesuai waktu yang telah dijanjikan dan
sebisa mungkin untuk tidak melakukan kesalahan dalam proses
pelayanan
Mampu berkomunikasi
Dalam berkomunikasi kepada pelanggan pakailah bahasa yang
dapat dimengerti oleh pelanggan dan cukup jelas agar pelanggan
mudah memahaminya.
Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi
Menjaga kepercayaan pelanggan adalah hal utama yang paling
penting dilakukan karyawan. Kebanyakan pelanggan mencetak
fhoto melalui plashdisk, memori ataupun handphone, didalam

plashdisk, memori atau handphone tersebut aka nada data pribadi
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pelanggan, karyawan harus tidak ikut campur ataupun tetap
menjaga rahasia pelanggan tersebut.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik
Karyawan dalam menjalankan pekerjaannya harus mempunyai
pengetahuan dalam bidang fotografi agar dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan demi memberi kepuasan.

h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan
Karyawan harus tanggap dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan agar pelanggan merasa puas.

i.  Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan
Kepercayaan pelanggan kepada perusahaan harus tetap dijaga
demi kelangsungan perusahaan. Memberikan pelayanan terbaik
dan hasil yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan agar
pelanggan tidak berpaling keperusahaan lain.

3. Dasar-dasar Pelayanan

Agar pelayanan yang diberikan perusahaan dapat memuaskan

pelanggan, maka harus memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh.

Berikut ini akan dijelaskan dasar-dasar pelayanan yang harus

dipahami'’:

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih

b. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum

Y Muhammad Isa, Manajemen Pemasaran Bank (Padangsidimpuan : STAIN
Padangsidimpuan, 2012), hal.51.
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c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika
mengenal pelanggan

d. Tenang, sopan, hormat, dan tekun mendengarkan pembicaraan

e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar

f. Bergairah dalam melayani pelanggan serta menunjukkan
kemampuannya

g. Jangan menyela ataupun memotong pembicaraan

h. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan

i. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta
bantuan

j. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan melayani

4. Kaualitas Pelayanan Dalam Perspektif Islam

Menurut Thorik G. dan Utus H pentingnya memberikan pelayanan

yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas

mengantarkan atau melayani. Servis berarti mengerti, memahami, dan

merasakan sehingga penyampaiannyapun akan mengenai heartshare

konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share

konsumen. Dengan adanya heartshare yang tertanam, loyalitas

seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak

diragukan.®
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang baik

berupa barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang

'8 Sofyan Bachmid, Konsep Kualitas Layanan Dan Implikasinya Terhadap Kepuasan

Mahasiswa, https://www.academia.edu. Diunduh pada tanggal 25 Maret 2019
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berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas
kepada orang lain. Sesuai dengan firman Allah SWT dalam Q.S Ali

Imran:159 yaitu:

e
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya
Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya."

Menurut Ibn Katsir di dalam tafsirnya al-Qur“an al-Azhim, sikap

lemah lembut yang dimiliki oleh nabi Muhammad SAW itu tiada lain
disebabkan karena rahmat Allah yang dianugrahkan kepadanya,
sehingga beliau bersikap lemah lembut terhadap mereka. Demikian
juga Al-Hasan Al-Basri mengatakan bahwa begitulah akhlak nabi
Muhammad SAW yang diutus oleh Allah. Kemudian ayat selanjutnya
mengatakan: “Dan jikalau kamu bersikap keras dan berhati kasar

tentulah mereka akan menjauh darimu”. Artinya adalah sekiranya
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Departemen Agama RI, Al-Aliyy Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung:
Diponegoro,2005), hal.71
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kamu kasar dalam bertutur kata dan bekeras hati dalam menghadapi
mereka, niscaya mereka bubar darimu dan menjauhimu. Akan tetapi
Allah menghimpun mereka disekelilingmu dan membuat hatimu
lemah lembut terhadap mereka sehingga mereka menyukaimu,
Kemudian disini Rasulullah selalu bermusyawarah dengan mereka
apabila menghadapi suatu masalah untuk mengenakkan hati mereka,
agar menjadi pendorong bagi mereka untuk  melakukannya.
Terutama dalam hal peperangan baik itu perang badar, uhud,
khandak, dll yang mana beliau selalu bermusyawarah ketika hendak
mulai peperangan seperti mengatur strategi perang, dll. Sehingga
ketika kamu telah mendapatkan hasil yang bula, maka bertawakallah
kepada Allah, sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang
bertawakal kepadanya.”
5. Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen ke-pada
produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada
peningkatan market sharesuatu produk. Kualitas layanan sangat
krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.
Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan dapat
memaksimalkan performa keuangan perusahaan. Persepsi pelanggan

terhadap kualitas layanan dapat diukur dan dievaluasi melalui

20 |bn Katsir, Tafsir Al- Qur’an al-‘Azhim, juz 4, hal.245-252
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dimensi-dimensi kualitas layanan seperti yang dinyatakan oleh

dimensi-dimensi kualitas layanan terdiri dari lima dimensi, yaitu:

1) Tangibles (tampilan fisik), meliputi fasilitas fisik, penampilan
karyawan, peralatan yang digunakan dan penyajian secara fisik.

2) Reliability (keterpercayaan), yaitu kemampuan memberikan
layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan tepat.

3) Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan atau kesiapan
karyawan memberikan layanan dan membantu konsumen.

4) Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kesopanan dan
kemampuan karyawan untuk memperolenh  kepercayaan
pelanggan.

5) Empathy (kepedulian), yaitu kepedulian dan perhatian perusahaan
secara individual terhadap konsumen.?

6. Karakteristik Kualitas Pelayanan
Ada empat karakteristik jasa/layanan yang membedakannya dari
barang yaitu:

1. Intangibility (tidak berwujud)

Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek,
alat, atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja, atau
usaha.

Konsep intangible pada jasa memiliki dua pengertian, yaitu:

a) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa

*’Fandy Tjopono., Op. Cit., hal 70
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b) Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah didefinisikan,
diformulasikan, atau dipahami secara rohani.
. Inseparability (tidak terpisah antara produksi dan konsumsi)
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu dikonsumsi.
Sedangkan jasa, umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.
. Variability (outputnya tidak terstandar)
Jasa bersifat sangat variabel yang memiliki banyak variasi bentuk,
kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana saja
jasa tersebut dihasilkan. Para konsumen sangat peduli akan
variability yang tinggi dan seringkali mereka meminta pendapat
kepada orang lain sebelum memutuskan untuk memilih. Dalam hal
ini, penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap dalam pengendalian
kualitas, yaitu:
a) Melakukan investasi dalam seleksi pelatihan personil yang baik.
b) Melakukan standarisasi proses pelaksana jasa.
Hal ini dapat dilakukan dengan jalan menyiapkan suatu biro
jasa yang menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu
diagram alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor

potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa tersebut.

. Perishability (tidak dapat disimpan)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat

disimpan, harus langsung dikonsumsi pada saat itu juga, jika tidak
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jasa tersebut akan hilang begitu saja. Hal ini tidak menjadi masalah
apabila perusahaan memiliki pelanggan yang tetap, sedangkan
keadaan permintaan yang tidak tetap akan menyebabkan banyaknya
kapasitas yang menganggur dan berakibat pelanggan tidak terlayani
dengan baik sehingga pelanggan akan pindah ke penyedia jasa yang
lain. Dijelaskan bahwa definisi kualitas tidak ada yang sempurna.
Oleh sebab itu, setiap organisasi jasa harus mendefinisikan
berdasarkan kualitas, tujuan, harapan, budaya, dan pelanggannya
masing-masing. Konsumen yang berbeda memiliki kebutuhan dan
keinginan yang berbeda-beda pula, sehingga kualitas bagi
konsumen mempunyai arti sama dengan kepuasan maksimum yang
dirasakannya. Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif
kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain
dan kualitas kesesuaian.?
7. Kriteria Penentu Kualitas Jasa
Terdapat lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanan. Kelima
kriteria tersebut adalah:
1. Berwujud

Meliputi fasilitas fisik , perlengkapan, pegawai, dan sarana
komunikasi.?

2. Empati

22 Fandy Tjiptono., Op Cit., hal 30
2 philip Kotler, Manajemen, (Jakarta: Salemba Empat, 2005)
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Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang

baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

3. Keyakinan

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf.

4. Keresponsifan

Yaitu keinginan para staf untuk membatu para pelanggan dan

memberikan pelayanan dengan tanggap.

5. Keandalan

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera

, akurat dan memuaskan

C. Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
NO. | Nama/Tahun .Ju.dul Analisa Hasil Penelitian
Skripsi/Jurnal Data
1. | M. Yamin | Pengaruh Pelayanan Analisa  data Adanya pengaruh
Hsb/ 2016 terhadap kepuasan lyang yang  signifikan
pasien rawat inap di [digunakan antara pelayanan
rumah sakit umum j@adalah regresi dengan kepuasan
daerah Mandailing [linier pasien rawat inap
Natal sederhana
2. | Nirwan Pengaruh Analisa  data Adanya pengaruh
Efendi Lubis/ | Responsiveness yang dimensi
2017 terhadap Kepuasan ({digunakan Responsiveness

Nasabah (Studi
Kasus Pada Bank

adalah regresi

linier

terhadap kepuasan

nasabah BTPN
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Tabungan sederhana Syariah
Pensiunan Nasional Padangsidimuan
(BTPN) Syariah
Padangsidimpuan)

3. | Nur  Nisya | Pengaruh  kualitas Analisa  data Adanya pengaruh
Maya pelayanan public lyang yang signifikan
Safitri/2015 | terhadap  kepuasa digunakan antara  pelayanan
masyarakat pada jadalah regresil dengan  kepuasan
Dinas linier bergandal masyarakat
Kependudukan dan
Pencatatan Sipil

Kota Semarang

4. | Rahadi Fitrah | Pengaruh  kualitas Analisa  data Adanya pengaruh
Nova/2010 pelayanan terhadap |yang yang signifikan
kepuasan pasien digunakan anatara pelayanan
rawat inap pada @adalah regresi dengan kepuasan
Rumah Sakit PKU [linier bergandal pasien
Muhammadiyah
Surakarta

D. Kerangka Pikir
Kerangka pikir merupakan konsep bagaimana satu teori
berhubungan diantara berbagai faktor yang telah diidentifikasi penting
terhadap masalah penelitian.?* Dalam penelitian ini peneliti
menggunakan kualitas pelayanan sebagai variable independent atau
variable bebas kepuasan masyarakat sebagai variable dependen atau

variable terikat.

2 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian (Jakarta: Kencana,2011), him.76
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Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang diharapkan agar
perusahaan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen,
Sedangkan kepuasan masyarakat merupakan perasaan senang atau
kecewa yang dirasakan setelah membandingkan antara sesuatu yang
diterima/diperoleh dengan yang diharapkan.

Berdasarkan kerangka piker yang telah diuraikan, penelitian ini
untuk menguji perilaku kualitas pelayanan sebagai X serta kepuasan
masyarakat sebagai Y.

Gambar 2.1
Kerangka Pikir

—_ Kepuasan Masyarakat (Y) ]

Kualitas Pelayanan (X)

E. Hipotesis
Adapun dugaan sementara peneliti terkait dengan permasalahan yang
akan diteliti adalah sebagai berikut:

Ho = Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
kantor dinas kependudukan dan catatan sipil (CAPIL) terhadap

kepuasan masyarakat desa tebing linggahara baru.

H, = Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan kantor
dinas kependudukan dan catatan sipil (CAPIL) terhadap

kepuasan masyarakat desa tebing linggahara baru.
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BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada masyarakat Desa Tebing Linggahara Batu
yang terletak di Kecamatan Bilah Barat, Kabupaten Labuhan Batu jalan lintas
Tanjung Harapan dengan kode pos 21415 yang melakukan pengurusan
dokumen kependudukan di kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Labuhan Batu beralamat di Padang Matinggi, Kecamatan Rantau
Utara, Kabupaten Labuhan Batu Provinsi Sumatera Utara dengan kode pos
21411. Penelitian ini dimulai dari bulan Januari 2019 sampai dengan Juni
2019.
B. Jenis Penelitian

Penelitian yang akan dilaksanakan oleh peneliti adalah penelitian

kuantitatif deskriptif. Penelitian kuantutatif yaitu penelitian yang diukur
dalam suatu skala numeric (angka), data rasio yaitu data yang diukur dengan
suatu proporsi. Sementara deskriptif memiliki makna menggambarkan. Jadi
dapat peneliti simpulkan bahwa penelitian kuantitatif deskriptif adalah
penelitian yang diukur dengan skala numerik atau penelitian yang diangkakan
sehingga dapat menggambarkan kejadian yang ada untuk diambil tindakan.
Metode kuantitatif digunakan apabila masalah yang merupakan titik tolak

penelitian sudah jelas. Masalah adalah merupakan penyimpangan antara yang
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seharusnya dengan yang terjadi, antara aturan dengan pelaksanaan, antara

teori dengan praktek, antara rencana dengan pelaksanaan. *

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi yaitu sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang
mempunyai karakteristik tertentu. Populasi juga mengandung arti
kumpulan dari keseluruhan pengukuran, objek, atau individu yang sedang
dikaji. Dalam artian lain populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri
dari atas obyek atau subyek yang mempunyai karakteristik dan kualitas
tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Jadi pengertian populasi dalam statistic tidak terbatas
pada sekelompok/kumpulan orang-orang, hamun mengacu pada seluruh
ukuran, hitungan, atau kualitas yang menjadi fokus suatu kajian. Dengan
kata lain populasi juga dapat dikatakan sebagai universal atau
sekumpulan kelompok pada individu atau objek yang memiliki
karakteristik yang sama. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi
adalah masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru Kecamatan Bilah Barat
Kabupaten Labuhan Batu sebanyak 5.109 jiwa. Berikut data masyarakat
Desa Tebing Linggahara Baru Kecamatan Bilah Barat Kabupaten

Labuhan Batu:

! Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: CV. AlfaBeta, 2012), hal. 33
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Tabel 3.1
Populasi Desa Tebing Linggahara Baru
No Laki-laki Perempuan Jumlah
1 2.597 2.512 5.109
Tabel 4.1
Jumlah penduduk Desa Tebing Linggahara Baru Menurut Umur
No Usia Laki-laki perempuan Jumlah
1 7-16 tahun 100 135 235
2 17-30 tahun 1780 2100 3880
3 30-50 tahun 746 248 994
4 Total 5.109
2. Sampel

Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh
populasi yang digunakan untuk penelitian. Ukuran sampel atau jumlah
sampel yang diambil merupakan hal yang penting jika peneliti melakukan
penelitian yang menggunakan analisis kuantitatif. Anggota populasi yang
secara kebetulan dijumpai oleh peneliti dan sesuai dengan ketentuan
peneliti. Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya akan
diteliti
3. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
metode purposive sampling. Pada metode ini sampel diharapkan kriteria
sampel yang diperoleh benar-benar sesuai dengan penelitian yang akan

dilakukan. Dengan itu sampel yang digunakan harus sesuai dengan
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syarat-syarat yang telah ditentukan seperti kriteria, sifat ataupun sifat.

Adapun kriteria sampel dari penelitian ini:

a) Masyarakat yang sudah pernah melakukan pengurusan dokumen
kependudukan ke Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Labuhan
Batu

b) Masyarakat yang sudah layak untuk melakukan pengurusan dokumen
kependudukan dan belum melakukan pengurusan dokumen. Untuk
menentukan ukuran sampel dari suatu populasi digunakan rumus
Slovin sebagai berikut:

N N
14+ N(e?)
Keterangan :
n : ukuran Sampel

N : ukuran populasi

E : persentasi kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan

sampel (10%)
dengan N = 5109 jiwa
e=0,1

5109
"= 1+5109(0.1)2
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5109
"= 1+5019(0.01)

5109
"= 1+51.00

5109

" =5200

n = 98,008

Sehingga sampel untuk penelitian ini berjumlah 98 jiwa.

D. Sumber Data

Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data

primer maupun sekunder, berikut penjelasan data primer dan sekunder,

1) Data Primer
Adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden. Data ini
dikumpulkan dengan menggunakan teknik observasi langsung melalui
penyebaran kuisioner, yaitu dengan menyebarkan daftar pertanyaan.
Atau menggunakan google form yang dapat di sebarkan melalui social
media. Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari masyarakat
Desa Tebing Linggahara Baru yang pernah melakukan pengurusan
dokumen kependudukan dan masyarakat yang sudah layak untuk
melakukan kepengurusan dokumen pada Dinas Kependudukan dan

Catatan Sipil Kabupaten Labuhan Batu.



38

2) Data Sekunder

Adalah data yang dikumpulkan pada pihak lain yang mana data
tersebut mereka jadikan sebagai sarana untuk kepentingan mereka
sendiri. Atau dengan kata lain data sekunder adalah sumber data
penelitian yang diperoleh secara tidak langsung dari sumbernya tetapi
melalui media perantara. Seperti buku-buku literatur, majalah, koran,

jurnal-jurnal, dan lain sebagainya.

E. Tehnik Pengumpulan Data

Untuk memperolen data dan informasi yang diperlukan dalam

penelitian ini adalah metode pengumpulan data. Adapun metode yang

digunakan peneliti untuk pengumpulan data adalah:

a)

b)

Kuisioner

Kuisioner merupakan tekhnik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Kuisioner merupakan tekhnik
pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel
yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.
Studi Pustaka

Yaitu mempelajari buku-buku literature dan bacaan lain yang dapat

membantu untuk memecahkan masalah dalam penelitian ini.
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Instrument Pengumpulan Data

Instrument pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti adalah
dengan menggunakan angket yang disebarkan langsung ke masing-masing
responden penelitian. Instrument penelitian adalah suatu alat yang
digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.

Instrument penelitian ini adalah kuesioner yang disusun berdasarkan
indicator-indikator dari variable penelitian. Secara lebih rinci indicator-
indikator tersebut dituangkan dalam beberapa pertanyaan yang berupa
angket atau kuesioner yang dibagikan guna untuk memperoleh jawaban
yang berkaitan dengan hal yang diteliti. Skala yang dipakai untuk
mengetahui kepuasan pelanggan dari segi kualitas pelayanan jasa yang
telah diberikan adalah skala Likert yang terdiri dari: sangat baik, baik,
cukup, tidak baik, sangat tidak baik. Kelima penilaian berikut diberi bobot

sebagai berikut:

Tabel 3.2
Pengukuran Skala Likert
Penilaian Skor
. 5
Sangat Setuju (SS)
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3

Tidak Setuju (TS) 2




Sangat Tidak Setuju (STS)
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Berdasarkan defenisi operasional masing-masing variable maka dapat

disusun indikator yang digunakan untuk mengukur variable tersebut. Berikut

ini kisi-kisi pada masing-masing variabel.

1. Instrument variable X

Tabel 3.3
Kisi-Kisi Angket Kualitas Pelayanan
NO Variabel Indicator Jumlah
1 1. Sikap 1,2,34
2. Perhatian 5,6,7,8
Kualitas 3. Tindakan 9,10,11,12
Pelayanan 4. Tanggung jawab | 13,14,15
5. Penampilan 16,17,18,19
Jumlah 15
2. Instrument variable Y
Tabel 3.3
Kisi-Kisi Angket Kepuasan Masyarakat
No Variable Indicator Jumlah
1 1. Kesesuaian 1,2,3,4,5
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harapan
Kepuasan 2. Persepsi kinerja | 6,7,8,9,10
Masyarakat 3. Penilaian 11,12,13,14,15
masyarakat
Jumlah 15

G. Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas

Uji validitas adalah akurasi alat ukur terhadap yang diukur walaupun
dengan reliabilitas alat ukur itu sendiri. Ini artinya bahwa alat ukur
haruslah memiliki akurasi yang baik terutama apabila alat ukur tersebut
yang digunakan sehingga validitas akan meningkatkan bobot kebenaran
data yang diinginkan peneliti, maka kuesioner yang disusunnya harus
mengukur apa Yyang ingin diukurnya dengan bantuan SPSS untuk
mengetahui penelitian valid atau tidak. Uji validitas item digunakan untuk
mengukur ketepatan suatu item dalam kuisioner atau skala, apakah item-
item pada kuisioner tersebut sudah tepat dalam mengukur apa yang ingin
diukur, atau bisa dilakukan penilaian langsung dengan metode korelasi
person atau metode corrected item total coralation.

Metode uji validitas ini dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor

item dengan skor total item. Skor total item dengan penjumlahan dari
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keseluruhan item. Pengujian validitas instrument dilakukan dengan
menggunakan SPSS statistic dengan kriteria berikut:
Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid.
Jika r hitung < r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak
valid.?
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas merupakan tingkat kehandalan suatu instrument penelitian.
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
alat ukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang. Penguji yang dilakukan dengan
menggunakan SPSS statistic. Butir pertanyaan sudah dinyatakan valid
dalam uji validitas akan ditentukan reliabilitasnya dengan criteria sebagai
berikut:
Jika r alpha > r tabel, maka pertanyaan reliable
Jika r alpha < r tabel, maka pertanyaan tidak reliable.
3. Uji Statistik Deskriptif
Statistik  deskriptif merupakan statistik yang digunakan untuk
menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan
data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.® Yang

2Dwi Priyanto, Mandiri Belajar SPSS (Yogyakarta: Mediacom, 2008), hal. 265.
¥ Sugiyono, Op. Cit., him. 15.
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termasuk di dalam statistik deskriptif ini adalah rata-rata hitung, standar
deviasi , distribusi frekuensi, minimum dan maksimum yang digunakan
sebagai langkah awal analisis data.

Ho diterima jika Duiung<Duabelanin2io0s = maka data berdistribusi
normal.

H, ditolak jika Dhitung>Drabel@anin200s = maka data berdistribusi tidak
normal.*

Regresi Linier Sederhana

Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal
satu variabel independen dengan satu variable dependen.

KM = a + 8KP

Keterangan:

KP = Kualitas Pelayanan

a = Tingkat Kepuasan Masyarakat jika Kualitas Pelayanan = 0 (harga
konstan)

)

Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka
peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang
didasarkan pada variabel independen. Bila b (+) maka naik, dan

bila b (-) maka terjadi penurunan.

* Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: CV. AlvaBeta, 2013), him

142
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KP = Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil
(CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu.

5. Uji Hipotesis (t)
Uji t digunakan untuk menguji apakah suatu variabel bebas berpengaruh
atau tidak terhadap variabel terikat. Pengujian secara parsial ini bertujuan
untuk melihat seberapa jauh pengaruh suatu variabel bebas secara
individual dalam menerangkan variasi variabel terikat.
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh
penjelasan secara individual dalam variasi variabel terikat.Uji t dalam
penelitian ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel pelayanan
(X) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan
masyarakat desa Purba Bangun Kabupaten Labuhan Batu.”

6. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Analisa determinasi dalam regresi ini digunakan untuk mengetahui
persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara serentak
terhadap variabel independen. Koefisien ini menunjukkan seberapa besar
persentase variasi variabel dependen. Semakin besar nilai R? (mendekati
1), maka ketepatannya dikatakan semakin baik. Maka dapat dikatakan

bahwa variabel independen adalah sebesar terhadap variabel dependen.®

% Duwi Priyatno, Op. Cit., him, 161-162
® Setiawan dan Dwi Endah Kusrini, Ekonometrika, (Yogyakarta: CV Andi Offset, 2010), hal.
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H. Sistemaatika Pembahasan

Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Bab | tentang pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah,
identifikasi masalah, batasan masalah, definisi operasional variabel, rumusan
masalah, tujuan masalah, manfaat penelitian.

Bab Il tentang landasan teori yang terdiri dari kerangka teori, penelitian
terdahulu, kerangka pikir, dan hipotesis.

Bab 1l tentang metode penelitian yang terdiri dari ruang lingkup
penelitian, populasi dan sampel, jenis penelitian, instrument pengumpulan
data, dan tehnik analisis data.

Bab IV tentang hasil penelitian yang terdiri dari deskripsi data
penelitian, hasil analisis data penelitian, dan pembahasan penelitian.

Bab V tentang penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran.



BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Desa Tebing Linggahara Baru

Kabupaten Labuhan Batu adalah Kabupaten di provinsi Sumatera Utara,
Indonesia, yakni hasil pemekaran dari Kabupaten tersebut, lbu kota
Kabupaten ini terletak di Rantau Prapat. Kabupaten Labuhan Batu terkenal
dengan hasil kelapa sawit dan karet. Kabupaten Labuhan Batu mempunyai
kedudukan yang cukup strategis, yaitu berada pada jalur lintas Timur
Sumatera dan berada persimpangan menuju Provinsi Sumatera Barat dan
Riau, yang menghubungkan pusat-pusat perkembangan wilayah di Sumatera
dan Jawa serta mempunyai akses yang memadai ke luar negeri karena
berbatasan langsung dengan Selat Malaka. Dua Kesultanan besar pernah
berdiri disini, yakni Kesultanan Bilah yang beribu kota di Negeri Lama dan
Kesultanan Panai yang beribu kota di Labuhan Bilik. Kepala daerah
Kabupaten Labuhan Batu yaitu H. Andi Suhaimi Dalimunthe.

Adapun daftar kepala daerah Kabupaten Labuhan Batu dari Bupati

pertama sampai Bupati saat ini adalah:

Tabel IV. 1
Daftar Nama Kepala Daerah Kabupaten Labuhan Batu
NO NAMA Tahun jabatan Periode
1 | Abdul Rahman 1945-1946 1 tahun
2 | Gause Gautama 1946-1947 1 tahun
3 | Syahbuddin Siregar 1947-1948 1 tahun
4 | Djamaluddin Tambunan 1948-1951 3 tahun

46
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5 | Abdul Wahid ER 1951-1954 3 tahun
6 | Ibnu Saaddan 1954-1956 2 tahun
7 | T. Badja Purba 1956-1958 2 tahun
8 | Fachruddin Nasution 1958-1959 1 tahun
9 | Yahya Yakub 1959-1961 2 tahun
10 | Idris Hasibuan 1961-1966 5 tahun
11 | Iwan Maksum 1966-1974 8 tahun
12 | Asrol Adan 1974-1979 5 tahun
13 | Djalaluddin Pane 1979-1984 5 tahun
14 | Ali Nafiah 1989-1994 5 tahun
15 | HB Ispensyah Rambe 1994-1999 5 tahun
16 | HR Hadi Siswoyo Al Haj 1999-2000 1 tahun
2000-2005

17 HT Milwan 2005-2010 10 Tahun
18. | Tigor Panusunan Siregar 2010-2015 5 Tahun
19. | Pangonal Harahap 2016-2018 2 Tahun
20. | Andi Suhaimi Dalimunthe 2018-Saat ini

Sumber: http://id.m.wikipedia.org/wiki/Kabupaten Labuhanbatu

Masyarakat Kabupaten Labuhan Batu juga menganut beberapa
kepercayaan diantaranya Islam, Kristen Protestan, Katolik, Budha, Hindu,
dan Konghucu. Berikut hasil persentase dari keenam agama di Kabupaten

Labuhan Batu:

Tabel IV. 2
Persentase Agama Kabupaten Labuhan Batu
NO AGAMA PERSENTE (%)
1 | Islam 77,84%
2 | Kristen Potestan 14,32%

3 | Katolik 6,72%



http://id.m.wikipedia.org/wiki/Kabupaten_Labuhanbatu
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4 | Buddha 0,72%
5 | Hindu 0,34%
6 | Konghucu 0,04%

Sumber: BPS Kabupaten Labuhan Batu

Berdasarkan hasil tabel diatas menunjukkan bahwa Masyarakat Kabupaten
Labuhan Batu bermayoritas muslim.

Desa Tebing Linggahara Baru merupakan wilayah desa yang terletak di
Kecamatan Bilah Barat, Kabupaten Labuhan Batu jalan lintas Tanjung
Harapan dengan kode pos 21415 dengan populasi penduduk lebih dari 5.109
orang®. Sementara kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten
Labuhan Batu beralamat di Padang Matinggi, Kecamatan Rantau Utara,
Kabupaten Labuhan Batu, Provinsi Sumatra Utara dengan kode pos 21411.

Desa Tebing Linggahara Baru adalah sebuah desa yang terletak diwilayah
kecamatan Bilah Barat, Kabupaten Labuhan Batu, provinsi Sumatera Utara,
Indonesia. Desa Tebing Linggahara Baru merupakan salah satu desa yang ada
di kecamatan Bilah Barat yang terdiri dari 10 Desa. Desa Tebing Linggahara
Baru berdiri pada tahun 1995. Desa Tebing Linggahara Baru terletak
diketinggian 15-20 meter diatas permukaan laut. Jarak antara Desa Tebing
Linggahara Baru ke kota yaitu sejauh 16 km?.

Kantor Balai Desa Tebing Linggahara Baru terletak di Jalan Suka Ramai,
Desa Tebing Linggahara Baru, Kecamatan Bilah Barat, Kabupaten Labuhan
Batu. Desa dipimpin oleh seorang kepala desa yang berada dibawah dan

bertanggung jawab kepada Walikota melalui Camat. Kepala desa Tebing

' BPS Kabupaten Labuhan Batu, Kecamatan Bilah Barat Dalam Angka Bilah Barat
Subdistrict In Figures 2018, (Medan: CV Rilis Grafika, 2018), hal. 24.
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Linggahara Baru yang pertama dipimpin oleh H. Sahdan Harahap yang
menduduki dua periode. Kepala Desa yang kedua dipimpin oleh Rusli yang

menduduki 2 periode hingga saat ini.

2. Visi dan Misi Kantor Balai Desa Tebing Linggahara Baru

Visi-Misi Desa Tebing Linggahara Baru disamping merupakan
Visi-Misi calon kepala Desa Tebing Linggahara Baru terpilih, juga
diintegrasikan dengan keinginan bersama masyarakat desa dimana proses
penyusunannya dilakukan secara partisipatif mulai dari tingkat Dusun/RW
sampai tingkat Desa.

Adapun Visi Kantor Balai Desa Tebing Linggahara Baru adalah
terciptanya pemerintahan Desa Tebing Linggahara Baru yang Maju, Adil,
Amanah, dan terciptanya hubungan sosial yang baik diantara masyarakat
yang tenteram dan harmonis, serta meningkatkan pola hidup masyarakat
secara keseluruhan.

Sedangkan Misi Desa Tebing Linggahara Baru adalah:

1. Menata aparatur pemerintahan Desa Tebing Linggahara Baru sehingga
dapat melaksanakan tugas sesuai dengan tugas pokoknya masing-masing.

2. Membina dan menciptakan kerukunan masyarakat Desa Tebing Linggahra
Baru secara netral dan mandiri.

3. Meningkatkan peran serta pemuda dan remaja dibidang pembangunan,
olahraga, seni, dan kemasyarakatan.

4. Meningkatkan dan memotivasi keagamaan terutama kegiatan muslimat

Desa Tebing Linggahara Baru.



50

5. Meningkatkan sarana dan prasarana umum sesuai dengan aspirasi

masyarakat yang dituangkan dalam dokumen rencana pembangunan

jangka menengah desa (RPJM Desa).

3. Demografi Desa Tebing Linggahara Baru

a) Letak dan geografis Desa Tebing Linggahara Baru:

1. Desa Tebing Linggahara Baru merupakan salah satu desa yang ada

3.

4.

dikecamatan Bilah Barat, yang terdiri dari 10 desa

Desa Tebing Linggahara Baru terletak diketinggian 15-20 meter

diatas permukaan bumi
Letak : 2,14 LU dan 99,87 LS

Luas wilayah desa : 2000 Hektar

b) Batas-batas Desa Tebing Linggahara Baru:

1.
2.
3.
4.
¢) Desa Tebing Linggahara Baru terdiri dari 10 Dusun yaitu:
1.

2.

Utara berbatasan dengan kecamatan pangkatan
Timur berbatasan dengan kelurahan Pulo Padang
Selatan berbatasan dengan kelurahan Pulo Padang

Barat berbatasan dengan Desa Tebing linggahara

Dusun Purba Bangun
Dusun Kampung Mangga
Dusun Suka Ramai
Dusun Suka Makmur
Dusun Gunung Raya

Dusun Sibara-bara
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7. Dusun Kampung Jawa
8. Dusun Tanjung Raya
9. Dusun Dano Biale
10. Dusun Data Naulis
4. Orbitasi Desa Tebing Linggahara Baru
a) Jarak ke ibu kota kecamatan terdekat: 17 KM
b) Lama jarak tempuh ke ibu kota kecamatan: 30 Menit
c) Jarak tempuh ke kantor bupati: 16 KM
d) Lama jarak tempuh ke kantor bupati: 25 menit

5. Struktur Organisasi Desa Tebing Linggahara Baru

STRUKTUR ORGANISASI PEMERINTAHAN DESA TEBING
LINGGAHARA BARU KECAMATAN BILAH BARAT

KEPALA DESA

RUSLI
BPD SEKRETARIS
SANIAH
KAUR KAUR UMUM KAUR KESRA KAUR KAUR
PEMERINTAHAN PEMBANGUNA KEUANGAN
N
MHD. SUEB Sﬁ_lfgl:TN MHD. RIFAI RIZA ALAWIYAH
HASIBUAN PANGIHUTAN
HARAHAP RITONGA TANJUNG

Sumber: Diambil dari kantor kepala desa Tebing Linggahara Baru
Keterangan: BPD (Badan Permusyawaratan Desa)
KAUR (Kepala Urusan)



52

B. Analisis Hasil Penelitian
Untuk menguji data penelitian, dilakukan pengujian secara kuantitatif
dengan menghitung data yang diperoleh dari responden yang dijadikan sebagai
sampel. Pengujian tersebut dilakukan dengan menggunakan perhitungan statistik
dengan bantuan SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 23. Adapun
hasil penelitian dari peneliti adalah sebagai berikut:
1. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui keshahihan sejauh mana suatu
alat ukur mampu mengukur yang diukur. Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai ryiwng dengan nilai reape. Uji validitas yang digunakan
untuk menguji 15 butir pertanyaan untuk variabel kualitas pelayanan (X),
serta 15 butir pertanyaan untuk variabel kepuasan masyarakat (). Hasil dari

uji validitas penelitian yaitu:

Tabel IV. 3
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Pernyataan Mhitung ltabel Keterangan
1 0,850 Valid
2 0,222 Valid
3 0,341 Valid
4 0,218 Instrumen valid jika | valid
5 0,850 Miting > Tabel d€NGAN N = | Valid
6 0,228 98. Pada signifikan 0,05 | valid
7 0,865 sehingga diperoleh ruape = | Valid
8 0,861 0,1671 Valid
9 0,267 Valid
10 0,375 Valid
11 0,861 Valid
12 0,383 Valid
13 0,276 Valid
14 0,865 Valid
15 0,222 Valid

Sumber: Data diolah dari hasil SPSS Versi 23.
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Berdasarkan tabel di atas untuk variabel kepuasan masyarakat dari
pernyataan 1 sampai dengan pernyataan 15 dinyatakan valid, karena rmiwung > rtabel

dengan n 98 dan nilai rype adalah 0,1671.

Tabel IV. 4
Hasil Uji Validitas Kepuasan Masyarakat
Pernyataan Mhitung ltabel Keterangan
1 0,582 Valid
2 0,415 Valid
3 0,303 Valid
4 0,692 Instrumen valid  jika | Valid
5 0,652 Mhiting > Ttabel d€NGAN N = | Valid
6 0,668 98. Pada signifikan 0,05 [ valid
7 0,380 sehingga diperoleh riane = | Valid
8 0,351 0,1671 Valid
9 0,362 Valid
10 0,509 Valid
11 0,451 Valid
12 0,245 Valid
13 0,212 Valid
14 0,310 Valid
15 0,420 Valid

Sumber: Data diolah dari hasil SPSS Versi 23.

Berdasarkan tabel di atas untuk variabel kualitas pelayanan dari
pernyataan 1 sampai dengan pernyataan 15 dinyatakan valid, karena rpiwyng >

Iabet dengan n = 98 dan nilai rype adalah 0,1671.

2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh sebuah alat ukur
dapat dipercaya atau diandalkan. Uji reliabilitas dilakukan terhadap
pertanyaan yang dinyatakan valid. Uji reliabilitas digunakan dengan metode

Cronbach’s Alpha. Dimana kuesioner reliabel dikatakan reliabel apabila
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Cronbach’s Alpha > 0.60. Adapun hasil uji reliabilitas pada penelitian ini

yaitu:

Tabel IV.5
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

,842 15

Sumber: Data diolah dari hasil SPSS Versi 23.

Dari tabel diatas dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha > 0,8, maka dapat
disimpulkan pernyataan-pernyataan pada variabel kualitas pelayanan tersebut

reliabel.

Tabel IV. 6
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Masyarakat
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,698 15
Sumber: Data diolah dari hasil SPSS Versi 23.

Dari tabel diatas dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha > 0,6, maka dapat
disimpulkan pernyataan-pernyataan pada variabel kualitas pelayanan tersebut

reliabel.

3. Uji Statistik Deskriptif
Uji statistik deskriptif merupakan statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data
yang telah terkumpul dan digunakan sebagai langkah awal analisis data. Yang
termasuk dalam statistik deskriptif ini adalah rata-rata hitung, standar deviasi,

distribusi frekuensi, minimum dan maksimum.
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Untuk melihat rata-rata (mean) kualitas pelayanan berdasarkan kelompok

dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel IV. 7
Uji Statistik Deskriptif Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pelayanan 98 34 71 52,80 6,303
Kepuasan 98 34 65 49,39 6,255
Valid N (listwise) 08

Sumber: Data diolah dari hasil SPSS Versi 23.

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa kecenderungan rata-rata (mean)
kualitas pelayanan Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL)
Kabupaten Labuhan Batu adalah sebesar 52,80 sedangkan kepuasan
masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru sebesar 49,39. Adapun nilai
minimum dari Kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat sebesar 34 dan
untuk nilai maksimum, kualitas pelayanan sebesar 71 dan kepuasaan
masyarakat sebesar 65, kemudian untuk nilai standar deviasi diperoleh
masing-masing, kualitas pelayanan sebesar 6,303 dan kepuasa masyarakat

sebesar 6,255.

Uji Regresi Linier Sederhana

Uji regresi linier sederhana adalah hubungan secara linier antara satu
variabel independen (X) dengan variabel dependen (). Analisis ini untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel

dependen apakah positif atau negative dan untuk memprediksi nilai dari
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variabel dependen apabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau

penurunan.

Coefficients?®

Tabel 1V.8
Uji Regresi Linier Sederhana

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) ,608 1,965 ,309 ,758
Pelayanan ,924 ,037 ,931 24,999 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Tabel diatas menginformasikan model persamaan regresi yang diperoleh

dengan koefisien konstanta dan koefisien variabel. Berdasarkan tabel diatas,

diperoleh persamaan model regresi y = 0,608 + 0,924 X1.

5. Uji Signifikansi Parsial (uji t)

Uji t digunakan untuk menguji apakah suatu variabel bebas berpengaruh atau

tidak terhadap variabel terikat. Pengujian secara parsial ini bertujuan untuk

melihat seberapa jauh pengaruh suatu variabel bebas secara individual dalam

menerangkan variasi variabel terikat. Adapun hasil uji signifikan parsial

adalah sebagai berikut :

Tabel 1V.9
Uji Signifikansi Parsial (t)

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
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Sig. Std. | 95% Confidence
(2- Error | Interval of the
taile Mean Differ Difference
F Sig. t Df d) Difference ence | Lower | Upper
S Equal
k variances | ,061| ,806| 3,799 194| ,000 3,408| ,897| 1,639| 5,177
or assumed
EgrliJ:rgces 193
not 3,799 ,98 ,000 3,408| ,897| 1,639| 5,177
assumed 9

Dari hasil thiwng 3,799 > tianer 3,396 dengan taraf signifikansi 0,05 maka

Ho ditolak dan H, diterima, sehingga ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan

Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten Labuhan

Batu Terhadap Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru.

6. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summaryb

Tabel 1V.10

Uji Koefisien Determinasi

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

,931°%

,867

,865

2,294

a. Predictors: (Constant), Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Pada tabel diatas nilai korelasinya adalah sebesar 0,931 yang mana nilai

ini diinterpretasikan bahwa hubungan kedua variabel sangat kuat, melalui

tabel diatas juga diperoleh nilai R Square atau Koefisien Determinasi sebesar

0,867 yang dapat ditafsirkan bahwa variabel bebas X (Kualitas Pelayanan)

memiliki pengaruh kontribusi sebesar 86,7% terhadap variabel Y (Kepuasan

Masyarakat) dan 13,3% lainnya dipengaruhi oleh factor-faktor lain diluar

variabel X.
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C. Pembahasan Hasil Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Kualitas
Pelayanan Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten

Labuhan Batu Terhadap Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru.
Berdasarkan hasil uji statistik deskriptif tingkat Pengaruh Kualitas
Pelayanan Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten
Labuhan Batu lebih tinggi yaitu mencapai nilai rata-rata 52,80, dan pada
Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru nilai rata-rata 49,39. Dari
hasil uji hipotesis yang telah dikemukakan diatas menunjukkan bahwa thitung Skala
Kualitas Pelayanan sebesar 3,799 sedangkan tipe dengan df (degree of freedom)
pada taraf signifikansi 0,05% adalah 1,661 dengan demikian thiwng lebih besar
daripada tgpe (3,799 > 1,661) dan dari tabel tersebut didapatkan nilai signifikansi
(2-tailed) 0,000 < 0,05. Dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa bahwa
ada pengaruh yang signifikan dari penelitian ini. Sehingga hipotesis nol (Ho) yang
menyatakan tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan
Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten Labuhan
Batu dan Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru ditolak. Dan
hipotesis alternatif (H,) yang menayatakan ada pengaruh yang signifikansi antara
Kualitas Pelyanan Kantor Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten
Labuhan Batu terhadap Kepuasan Masyarakat Desa Tebing Linggahara Baru

diterima.
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Penelitian ini dikuatkan oleh beberapa penelitian terdahulu yang

menyatakan bahwa:

1. Menurut Nur Nisya Maya Safitri, Berdasarkan hasil uji hipotesis
menunjukkan bahwa variabel bukti fisik (tangible) (X;) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat (Y) dengan nilai
koefisien sebesar 0,095 dan nilai signifikan sebesar 0,006 yang lebih kecil
dibandingkan taraf signifikansi 5% atau 0,05. Nilai bukti fisik (tangible)
sebesar 2,837, nilai dari keandalan (reliability) sebesar 5,403, nilai dari
daya tanggap sebesar 4,742, nilai dari variabel jaminan sebesar 6,284, dan
nilai dari empati adalah sebesar 5,093. Adanya angka positif dan
signifikan ini mengindikasikan bahwa fasilitas fisik yang baik dan nyaman
di area pelayanan pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil Kota
Semarang.’

2. Menurut Rahadi Fitrah Nova, Berdasarkan hasil analisis regresi dapat
disimpulkan bahwa semua variabel dari dimensi kualitas pelayanan
(keandalan, ketanggapan, keyakinan, keberwujudan dan empati) secara
bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Surakarta. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa hipotesis alternatif (H,) dapat diterima dan hipotesis
(Ho) ditolak, pengaruhnya yang paling besar adalah variabel keberwujudan

(5,191) diikuti ketanggapan (4,280), keandalan (4,059), empati (1,989),

2 Nur Nisya Maya Safitri, Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Semarang, Universitas Dian
Nuswantoro Semarang.
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dan keyakinan (-4,205) terhadap kepuasan pasien rawat inap RS PKU

Muhammadiyah Surakarta®.

Dari kedua penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa persamaan antara
penelitian terdahulu dengan penelitian saya yaitu, terdapat adanya pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Adapun perbedaan antara
penelitian terdahulu dengan penelitian ini yaitu, dari penelitian terdahulu tehnik
pengukuran penelitiannya menggunakan dengan menjabarkan semua aspek
kualitas pelayanan yang 5 (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati).

Sedangkan penelitian ini diukur dengan menggunakan semua aspek tanpa
penjabaran dari aspek kualitas pelayanan yang 5 (bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati), yaitu dengan nilai taraf signifikansi 0,05% adalah
thitung l€bih besar dari taer (3,799 > 1,661). Dari hasil penelitian ini maka dapat

disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari penelitian ini.

. Keterbatasan Penelitian

Keseluruhan rangkaian kegiatan dalam penelitian telah dilaksanakan
sesuai dengan langkah-langkah yang sudah ditetapkan dalam metodologi
penelitian. Namun peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari
kesempurnaan dan masih memiliki kekurangan dan keterbatasan yang dapat
memungkinkan mempengaruhi hasil penelitian. Adapun batasan-batasan yang

dihadapi peneliti selama penelitian dan penyusunan skripsi ini adalah:

* Rahadi Fitra Nova, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap
RS PKU Muhammadiyah Surakarta, Universitas Sebelas Maret Surakarta
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1. Keterbatasan kemampuan peneliti dalam menganalisis data yang sudah
diperoleh.

2. Dalam menyebarkan angket (kuesioner) peneliti tidak mengetahui apakah
responden mengisi kuesioner dengan jujur dalam menjawab setiap pertanyaan
yang diberikan yang dapat mempengaruhi validitas data yang diperoleh.

3. Untuk mengetahui signifikasi pengaruh kualitas pelayanan kantor dinas
kependudukan dan catatan sipil (CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu terhadap

kepuasan masyarakat desa tebing linggahara baru



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Hasil penelitian dan pembahasan di atas mengenai seberapa signifikan
pengaruh antara kualitas pelayanan kantor dinas kependudukan dan catatan sipil
(CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu terhadap kepuasan masyarakat desa tebing
linggahara baru. Penelitian ini menunjukkan bahwa data yang diolah adalah data
yang berdistribusi normal, sehingga dapat dilanjut untuk pengujian  Uji
Signifikansi Parsial (uji t) dan telah diuji secara statistik deskriptif yang hasilnya
menunjukkan bahwa “Ada Pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
kantor dinas kependudukan dan catatan sipil (CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu
terhadap kepuasan masyarakat desa tebing linggahara baru dibuktikan dengan

melihat nilai thitung > teaner (3,799 > 1.661), maka Ho ditolak H, diterima”.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, maka saran yang dapat diberikan
peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagi pihak Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL)
Kabupaten Labuhan Batu, Agar dapat memberikan tingkat kepuasan
yang tinggi kepada masyarakat. Pihak Kantor Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil (CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu harus memperhatikan

Keluhan yang diberikan,masyarakat. Dan meningkatkan kualitas
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pelayanan dari segi sikap, perhatian, tindakan, tanggung jawab, dan
penampilan.

. Diharapkan bagi kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
(CAPIL) Kabupaten Labuhan Batu terus meningkatkan sarana dan
prasarana yang baik agar masyarakat merasa nyaman saat datang
kekantor tersebut.

. Sebaiknya bagi Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL)
meningkatkan kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan yang baik
sesuai dengan apa yang diharapkan masyarakat, diharapkan juga
pegawai kantor Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (CAPIL)
Kabupaten Labuhan Batu agar melayani masyarakat dengan teliti dan

cermat.
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38 | RUSLI TANJUNG 4|14|5| 3| 4| 5| 4| 2 1] 2| 2| 3 41 2 4 49
39 | RUDIANTO

DALIMUNTHE 5/4(3| 3| 5| 4| 3| 2| 2| 3| 3| 3 4| 3 3 50
40 | MAHLEN NASUTION 41414 4| 3| 3| 4| 2| 3| 4| 4| 3 3| 4 3 52
41 | LELI NASUTION 4|5(3| 4| 4| 3| 3| 1| 4| 5| 5| 4 4| 5 5 59
42 | DAMRO RAMBE 5(5(3| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 4| 4 4| 4 3 55
43 | NUR AZIZAH 41414 3| 2 3| 3| 1| 2| 3| 3| 4 4| 3 4 47
44 | FITRI RITONGA 3|4(4| 3| 3| 3| 3| 3| 1| 2| 2| 3 41 2 4 44
45 | SAMSUL BAHRI 3/4(5| 2| 3| 2| 4| 1] 2| 3] 3| 2 3] 3 4 44
46 | NEVO HARAHAP 3(3(4| 2| 2| 2| 4| 2| 1| 4| 4| 2 3| 2 5 43
47 | FAUZAN IHSANI 3/3(3| 3| 3| 3| 4| 3| 4| 5| 5| 3 3| 2 5 52
48 | MUHAMMAD RIFAI

LUBIS 2(3(3| 3| 3| 3| 5| 4| 2| 4| 4| 3 3| 2 5 49
49 | MUHAMMAD SOLEH 3/3(2| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4 1| 3 5 49
50 | RIZA HASIBUAN 41412 4| 4| 4| 1| 2| 4] 2| 3| 5 1| 2 5 47
51 | JALALUDDIN 4|4 |3| 4| 4| 4| 4| 1| 5| 3| 3| 5 3| 3 4 54
52 | MUHAMMAD FAHMI 4|45 4| 3| 3| 3| 2| 4| 4| 4| 4 3| 4 4 55
53 | EKA WAHYUNI 4412 3| 3| 3| 3| 33| 5| 5|3 3] 1 4 49
54 | SRI DAMAYANTI 3|5(2| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 2 3| 1 3 46
55 | JULIANA NASUTION 3/5(3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 2 41 2 5 50
56 | CENTENG LUBIS 3/5(5| 4| 3| 4| 4| 2| 5| 2] 2| 2 4| 2 3 50
57 | MUTI AFIFAH SIREGAR 4|53 4| 4| 4| 3| 1| 4] 3| 3| 2 4| 3 3 50
58 | AHMAD RIZKY 3|5|4| 4| 5| 5| 4| 2| 3| 4| 4| 3 3| 4 4 57
59 | NUR AISYAH 5/5(5| 3| 5| 5| 4| 3| 2| 5| 5| 3 3| 4 3 60
60 | RAHMA DANI LUBIS 5|/5|4| 3| 5| 5| 4| 4| 3| 4| 4| 4 3| 2 4 59
61 | DAHNIAR HARAHAP 3|/5(4| 3| 5| 5| 4| 3| 4| 3| 3| 4 2| 2 4 54
62 | MUHAMMAD

RAHMAN 5/5(4| 4| 5| 5| 3| 2| 5| 2| 2| 3 2| 2 4 53
63 | SINGKOP LUBIS 5/3(5| 4| 5| 5| 5| 1| 5| 3| 3| 2 3| 3 4 56
64 | LENA HARAHAP 5 4| 3| 5| 5| 5| 2| 3| 4| 4| 4 3 4 59
65 | SAWALUDDIN

HASIBUAN 5/4(4| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 5| 5| 3 3| 4 5 57
66 | NURJANNAHSIREGAR | 3|3 |4 | 3| 3| 3| 4| 4| a| a| a| 3 3| 3 5 53
67 | NURUL NASUTION 3|4(4| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 3 3| 3 5 51
68 | EKA SAFITRI RITONGA 3/5(3| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 5| 4 2| 2 5 48
69 | SHARWATI SIMAMORA 31413 3| 3| 3| 3| 1| 2| 4| 4] 5 2 2 5 47
70 | YUNI YANTI HARAHAP 3(4(3] 3 3| 3| 3| 2| 2 3 3 4 3 3 5 47
71 | AHMAD HADI RAMBE 313(3| 3| 3| 3| 4| 3| 2| 4| 4| 4 3| 3 5 50
72 | SAHDAN HARAHAP 3(3(2| 3| 4| 3| 3| 4| 2| 3| 3| 3 4| 1 4 45
73 | MAYA SARI HARAHAP 3|4(4| 3| 5| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3 4| 1 4 50
74 | SAFRIDA YANTI 3|4(3| 3| 4| 4| 3| 2| 4| 4| 4| 4 3] 1 4 50
75 | NURLIANA SIREGAR 5|4(4| 4| 5| 5| 2| 1| 4| 4| 4| 5 3| 4 5 59
76 | IRWAN SYAFUTRA

LUBIS 4|43 4| 4| 5| 2| 2| 4] 3| 3| 5 3| 4 4 54
77 | MAHARANI RAMBE 4|44 4| 4| 5| 3| 3| 3] 3| 2| 3 4| 3 4 53
78 | ZAHRONA LUBIS 5/5[3] 3| 4 41 2| 2| 2| 3 4| 3 4 52




79

AHMAD SANUSI

RAMBE 413|14| 3| 4| 5| 3] 1] 3| 3| 4| 3 3|1 3 4 50
80 | ENGKANG RAMBE 41414 3| 5| 3| 3| 2] 2| 3| 4| 2 3| 3 4 49
81 | MUHAMMAD POSAN 5|4(4| 4| 4| 5| 4| 3| 3| 3| 5| 3 3| 3 4 57
82 | WINDI AZIZAH 41414 4| 4| 4| 4] 4] 4| 5| 5| 5 4| 2 4 61
83 | KIKI AFRIADI SIREGAR 41413| 3| 4| 3| 4| 4| 5|/ 5| 5| 5 4| 2 3 58
84 | SAIBAH LUBIS 4|52 4| 4| 3| 4| 4| 5| 3| 5| 5 4| 2 3 57
85 | AHMAD AZIZ LUBIS 415|121 4| 4| 3| 4| 4] 5| 4] 5| 5 3| 4 3 59
86 | MASNUN HARAHAP 4|53 4| 3| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 4 3| 4 3 56
87 | ROMA HARDI RAMBE 413|3| 4| 3| 4| 3| 5| 5| 4| 4| 4 2| 4 3 55
88 | AHMAD EFENDI

RITONGA 3(3(4| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 4] 4 2| 3 3 50
89 | TUTI ERNAWATI LUBIS 31314 3| 3| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3 21 3 4 49
90 | ENTI HARAHAP 5(4|5| 3| 4| 5| 4| 4| 4] 3| 3| 3 1] 3 4 55
91 | ARMANSYAH

HASIBUAN 5(4|5| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 3| 3 3| 3 2 57
92 | SUMIANTI LUBIS 4|4|5| 4| 4| 5| 5| 4| 3| 4| 3| 4 3| 4 4 60
93 | NUR AMINAH SIREGAR 51514 4| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 4 3| 4 4 63
94 | SISKA AISYAH

NASUTION 5/5(4| 4 4| 5| 4| 2| 4| 4| 4 4 4 61
95 | ZAHRA AMINAH LUBIS 5144 4 4| 4| 5| 2| 4| 4| 4 2 5 59
96 | DEWI YANNA

HARAHAP 41413 4| 4| 4| 4] 5] 3| 5| 5| 5 1] 2 5 58
97 | DONNI NASUTION 3(4|3| 4| 3| 3| 3| 5| 3| 5| 5|5 2| 2 5 55
98 | DEDY SAFRIADI

SIREGAR 3(5{3| 3| 3| 5| 3| 3| 4| 4| 3| 3 1] 1 3 47




INSTRUMEN KEPUASAN MASYARAKAT
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39 | RUDIANTO

DALIMUNTHE 514 3| 4| 5| 4| 3| 2| 2| 3| 3| 2| 4| 3| 2 49
40 | MAHLEN NASUTION 414 4 4| 3| 3| 4] 2| 3| 4| 4] 3| 3| 4| 2 51
41 | LELI NASUTION 45| 3| 4| 4| 3| 3| 1| 4| 5| 5| 1| 4| 5| 2 53
42 | DAMRO RAMBE 5(5| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 4| 2| 4| 4| 1 52
43 | NUR AZIZAH 414 4 3| 2| 3| 3] 1| 2| 3| 3| 2| 4| 3| 1 42
44 | FITRI RITONGA 3(4| 4] 3] 3| 3| 3| 3| 1| 2| 2| 1| 4] 2| 1 39
45 | SAMSUL BAHRI 3(4| 5| 2 3| 2| 4| 1] 2| 3] 3| 1| 3| 3|1 40
46 | NEVO HARAHAP 3134 2| 2| 2| 4 2| 1| 4| 4] 1| 3| 2| 2 39
47 | FAUZAN IHSANI 3(3] 3| 33| 3| 4| 3| 4| 5| 5| 1| 3| 2| 2 47
48 | MUHAMMAD RIFAI

LUBIS 2130 3| 3| 3| 3| 5| 4] 2| 4| 4| 3| 2| 2| 2 45
49 | MUHAMMAD SOLEH 31132 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3] 1| 1| 3| 2 43
50 | RIZA HASIBUAN 414 2| 4| 4| 4| 1| 2| 4| 2| 3] 1] 1] 2| 1 39
51 | JALALUDDIN 414 3| 4| 4| 4| 4] 1| 5| 3| 3] 1| 1| 3| 1 45
52 | MUHAMMAD FAHMI 414 5| 4| 3| 3| 3| 2| 4| 4| 4] 1| 2| 4| 1 48
53 | EKA WAHYUNI 414 2| 3| 3| 3| 3] 3| 3| 5| 5| 3| 3|1 2 47
54 | SRIDAMAYANTI 3(5( 2| 33| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 1| 3| 1| 3 45
55 | JULIANA NASUTION 35| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 1| 4| 2| 2 46
56 | CENTENG LUBIS 3|5/ 5| 43| 4| 4| 2| 5| 2| 2| 1| 4| 2| 3 49
57 | MUTI AFIFAH

SIREGAR 4|5 3| 4| 4| 4| 3| 1| 4| 3| 3| 2| 4] 3| 2 49
58 | AHMAD RIZKY 3|5 4| 5| 5| 5| 4| 2| 3| 4| 4| 1| 3| 4| 3 55
59 | NUR AISYAH 5(5| 5| 5| 5| 5| 4| 3| 2| 5| 5| 1| 3| 4| 3 60
60 | RAHMA DANI LUBIS 5|/!5| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 3| 4] 4] 1| 3| 2| 3 57
61 | DAHNIAR HARAHAP 3|5 4| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 3| 3| 3| 2| 2| 2 53
62 | MUHAMMAD

RAHMAN 5(5| 4| 5| 5| 5| 3| 2| 5| 2| 2| 1| 2| 2| 2 50
63 | SINGKOP LUBIS 5(3] 5| 55| 5| 5| 1] 5| 3] 3| 1| 3| 3| 2 54
64 | LENA HARAHAP 4 5 3 4 31 4| 1 54
65 | SAWALUDDIN

HASIBUAN 5(4| 4| 5| 3| 3| 3| 3| 4| 5| 5| 1| 3| 4| 1 53
66 | NUR JANNAH

SIREGAR 3| 4 3 41 4| 4| 4| 4 48
67 | NURUL NASUTION 4| 4 3 3] 3| 3| 4| a4 47
68 | EKA SAFITRI

RITONGA 350 3| 33| 3| 2| 2| 3| 3| 5| 2| 2| 2| 2 43
69 | SHARWATI

SIMAMORA 314 3| 3 3| 3| 3| 1| 2| 4| 4| 1| 2| 2| 2 40
70 | YUNI YANTI

HARAHAP 314 3| 3| 3| 3] 3| 2| 2| 3| 3 3| 3 40
71 | AHMAD HADI RAMBE 313 3| 3| 3| 3| 4| 3| 2| 4| 4 3| 3 43
72 | SAHDAN HARAHAP 313 2| 3 4] 3] 3| 4] 2| 3| 3 4] 1 41
73 | MAYA SARI

HARAHAP 3(4| 4| 3| 5| 4] 3| 3| 3] 3| 3| 2| 4 1 46
74 | SAFRIDA YANTI 3(4| 3| 3| 4| 4] 3| 2| 4] 4| 4| 2| 3 2 46
75 | NURLIANA SIREGAR 54| 4| 4| 5| 5| 2| 1| 4| 4| 4| 1| 3 2 52




76

IRWAN SYAFUTRA

LUBIS 44| 3| 4| 4| 5| 2| 2| 4| 3] 3| 1| 3| 4| 2 48
77 | MAHARANI RAMBE 414| 4| 4| 4| 5| 3| 3| 3| 3| 2| 1| 4| 3| 2 49
78 | ZAHRONA LUBIS 5(5| 3| 5| 4| 5| 4| 2| 2| 2| 3| 2 3| 2 51
79 | AHMAD SANUSI

RAMBE 4|3 4| 5| 4| 5| 3| 1| 3| 3| 4| 2| 3| 3| 3 50
80 | ENGKANG RAMBE 414| 4| 5| 5| 3| 3| 22| 3| 4| 2| 3| 3| 3 50
81 | MUHAMMADPOSAN | 54| 4| 5| 4| 5| 4| 3| 3| 3| 5| 3| 3| 3| 3 57
82 | WINDI AZIZAH 4|14| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 3| 4| 2| 3 58
83 | KIKI AFRIADI SIREGAR 44| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 5 5 5 3| 4| 2 3 56
84 | SAIBAH LUBIS 4|5 2| 4| 4| 3| 4| 4| 5| 3| 5| 3| 4| 2| 2 54
85 | AHMAD AZIZ LUBIS 45| 2| 4| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 5| 2| 1| 4| 2 53
86 | MASNUN HARAHAP 45| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 2| 1| 4| 2 51
87 | ROMAHARDIRAMBE | 43| 3| 4| 3| 4| 3| 5| 5| 4| 4| 2| 1| 4| 2 51
88 | AHMAD EFENDI

RITONGA 33| 4| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 2| 2| 3| 2 47
89 | TUTI ERNAWATI

LUBIS 3| 4 3 4| 3| 4 4 45
90 | ENTI HARAHAP 4| 5 4 4| 4| 4 3 52
91 | ARMANSYAH

HASIBUAN 54| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 3 3] 3 54
92 | SUMIANTI LUBIS 4|4 5| 5| 4| 5| 5| 4| 3| 4| 3 3| 4 55
93 | NUR AMINAH

SIREGAR 5/5| 4| 5| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 2| 3| 4| 2 60
94 | SISKA AISYAH

NASUTION 55| 4| 4| 5| 4| 5| 4| 2| 4| 4| 2| 3| 4| 2 57
95 | ZAHRA AMINAH

LUBIS 54| 4| 4| 5| 4| 4| 5| 2| 4| 4| 2| 3| 2| 2 54
96 | DEWI YANNA

HARAHAP 4|4 4| 4| 4| 4 41 2 56
97 | DONNI NASUTION 3|4 4| 3| 3| 3 4| 2 52
98 | DEDY SAFRIADI

SIREGAR 3|5/ 3| 5| 3| 5| 3| 3| 4| 4| 3| 2| 4| 1| 3 51




LAMPIRAN 3

HASIL UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN

Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Total
Soal_1 Pears
on ;302" 1,00| ,325 | ,857"| ,784° 441" 784" | ,369" .| .857 -
Correl 1(-,073 .| ,119 0" . . .| ,102 . . .| 246 .| -073 ,850
ation
Sig.
(2- ,473| ,002| ,244| ,000( ,001| ,000| ,000| ,320( ,000( ,000| ,000{| ,015| ,000| ,473 ,000
tailed)
N 98 98 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Soal_2 Pears
on - 1,00 .
Correl -,073 11-,056| ,056|-,073| ,004|-,068| ,031]| ,130 ,317* ,031( ,100( ,011( -,068 0" ,222
ation
Sig.
(2- 473 ,583| ,582( ,473| ,971| ,503| ,760| ,201( ,001| ,760| ,328| ,912| ,503| ,000 ,028
tailed)
N 98 98 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Soal_3 Pears
on ,302° ,302° 263 ) ;345 .| 262" 263 -
Correl .| -.056 1|-,088 .| 111 .| .,205 | -,167 .| .,205 .| 042 .| -,056 ,341
ation
Sig.
(2- ,002| ,583 ,387| ,002| ,281| ,009| ,043| ,101| ,001| ,043| ,009| ,683| ,009( ,583 ,001
tailed)
N 98 98 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Soal_4 Pears
on - .
Correl ,119( ,056 | -,088 1| ,219| ,067| ,177| ,150| ,044| ,090| ,150 253" -,067| ,177| ,056 ,218
ation
Sig.
(2- 244 582 ,387 2441 516| ,082| ,141| ,667| ,378] ,141| ,012| ,513| ,082| ,582 ,031
tailed)
N 98 98 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98




Soal_5 Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

1,00

s

,000

98

-,073

473

98

,302°

,002

98

,119

244

98

98

325

,001

97

857"

,000

98

784"

,000

98

,102

,320

98

441

,000

98

784"

,000

98

,369°

,000

98

246"

,015

98

857"

,000

98

-,073

AT3

98

,850

,000

98

Soal_6 Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

325

,001

97

,004

971

97

111

,281

97

,067

,516

97

325

,001

97

97

,181

,076

97

237

,019

97

224"

,027

97

,168

,100

97

237"

,019

97

225"

,027

97

-,072

,481

97

,181

,076

97

,004

971

97

,228"

,025

97

Soal_7 Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

857"

,000

98

-,068

,503

98

263"

,009

98

77

,082

98

857

,000

98

,181

,076

97

98

871"

,000

98

,146

,150

98

,406"

,000

98

871"

,000

98

,339"

,001

98

271"

,007

98

1,00

,000

98

-,068

,503

98

865"

,000

98

Soal_8 Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

784"

,000

98

,031

,760

98

205

,043

98

,150

,141

98

784"

,000

98

237"

,019

97

871"

,000

98

98

,158

,120

98

321"

,001

98

1,00

o

,000

98

255

,011

98

274

,006

98

871"

,000

98

,031

,760

98

861"

,000

98

Soal_9 Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)

,102

,320

,130

,201

-,167

,101

,044

,667

,102

,320

224"

,027

,146

,150

,158

,120

,156

124

,158

,120

,014

,892

-,001

,995

,146

,150

,130

,201

,267

,008




N

98

98

98

98

98

97

98

98

98

98

98

98

98

98

98

98

Soal_1 Pears

0 on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

441"

,000

98

317

,001

98

,345"

,001

98

,090

,378

98

441

,000

98

,168

,100

97

,406

,000

98

321

,001

98

,156

124

98

98

321"

,001

98

,184

,069

98

-,150

,141

98

,406

,000

98

317

,001

98

,375

,000

98

Soal_1 Pears

1 on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

784"

,000

98

,031

,760

98

205

,043

98

,150

,141

98

, 784

,000

98

,237

,019

97

,871

,000

98

1,00

3

,000

98

,158

,120

98

321"

,001

98

98

255

,011

98

274"

,006

98

,871

,000

98

,031

,760

98

,861

,000

98

Soal_1 Pears

2 on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

,369°

,000

98

,100

,328

98

262"

,009

98

,253"

,012

98

,369

,000

98

,225

,027

97

,339

,001

98

,255

,011

98

,014

,892

98

,184

,069

98

,255

,011

98

98

,069

,502

98

,339

,001

98

,100

,328

98

,383

,000

98

Soal_1 Pears

3 on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

,246

,015

98

,011

,912

98

,042

,683

98

-,067

,513

98

,246

,015

98

-,072

,481

97

271

,007

98

274

,006

98

-,001

,995

98

-,150

,141

98

274

,006

98

,069

,502

98

98

271

,007

98

,011

,912

98

,276

,006

98

Soal_1 Pears
4 on
Correl

ation

857"

-,068

263"

77

,857

,181

1,00

3

,871

,146

406"

871"

,339°

271"

-,068

,865




Sig.

(2- ,000| ,503| ,009| ,082| ,000| ,076| ,000| ,000| ,150| ,000| ,000| ,001| ,007 ,503 ,000
tailed)
N 98| 98| 98| 98| 98| 97| 98| 98| 98| 98| 98 98| 98| 98| 98 98
Soal_1 Pears
5 on 1,00 ) .
Correl -,073 o -,056| ,056|-,073| ,004|-068| ,031| ,130 ,317* ,031| ,100| ,011]-,068 1 222
ation
Sig.
(2- 473 | ,000| 583| ,582| ,473| ,971| ,503| ,760| ,201| ,001| ,760| ,328| ,912| ,503 ,028
tailed)
N 98| 98| 98| 98| 98| 97| 98 98| 98| 98| 98 98| 98| 98| 98 98
Total Pears
on 850" .| 341 .| .850° .|.865 | ,861°| ,267"| ,3757| ,861°| ,383"| ,276 | ,865 ,
Correl .| 222 .| 218 .| 228 ) ) ) ) ) ) ) .| 222 1
ation
Sig.
(2- ,000| ,028| ,001| ,081| ,000( ,025| ,000| ,000| ,008| ,000| ,000| ,000| ,006| ,000| ,028
tailed)
N 98] 98| 98| 98| 98| 97| 98| 98| 98| 98| 98 98| 98| 98| 98 98

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

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




LAMPIRAN 4

HASIL UJI VALIDITAS KEPUASAN MASYARAKAT

Soal_ | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal | Soal

1 2| 3] 4| 5| 6| 7| 8| 9] 10| 11| 12| 13| 14| 15| Total
Soal_ Pearso
1 n ,220 ,546 | ,510] ,531 ,201 - "
1 .| .,166 " " ~| 0891 ,046| ,148 | ,150 . ,003] ,151] ,085 ,582

Correlat ,106

ion

Sig. (2-

tailed) ,029 ,101| ,000( ,000| ,000]| ,386| ,651| ,145| ,140| ,047 | ,300| ,979| ,138| ,407 ,000

aile

N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98 98 98

Soal_ Pearso

2 n . ,383| ,357| ,325 -1 ,200 - - ,210 -
,220 1(,133 " " .| .,027 . ,086 .].,030] ,174 ,415

Correlat 117 ,0831] ,031
ion
Sig. (2-
tailed) ,029 ,191| ,000| ,000| ,001| ,789| ,252| ,048]| ,414| ,758]| ,402| ,038| ,772| ,086 ,000
aile
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98

Soal_ Pearso

3 n ,209 | ,242 - - - - "
,166 | ,133 1|,155] ,166 . .| ,099 ,1271 ,092| ,003 ,303
Correlat ,0311,037] ,176| ,137
ion
Sig. (2-
) ,1011 ,191 ,1271 ,103| ,039| ,016| ,332| ,762| ,720| ,082| ,177| ,211| ,366| ,974 ,002
tailed)
N 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98 98

Soal_ Pearso

4 n «| .383 677,871 -| ,272 - ”
,546 | ,155 1 " <1 .171 ~1.,153] ,113 ,015( ,194 | ,150 ,692
Correlat ,068 ,152
ion
Sig. (2-
) ,000| ,0001( ,127 ,000] ,000| ,093| ,508| ,007| ,131] ,267| ,135| ,885| ,056 | ,141 ,000
tailed)
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98

Soal_ Pearso

5 n | ,357 677 724 ,224 - - -
,510 .| ,166 " 1 " . , 1941 ,114| ,114 ,096 | ,065( ,170 ,652
Correlat ,055 , 105
ion
Sig. (2-
tailed) ,000| ,0001( ,103| ,000 ,000] ,026| ,594| ,056 | ,265| ,265| ,306| ,345| ,526 | ,095 ,000
aile

N 98| 98| 98] 98| 98] 98] 98] 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98 98




Soal_ Pearso
6 n | .325],209( ,871| ,724 -1 ,224 - - -
,5631 " . " " 11,139 .| ,115 ,0751 ,140| ,177 ,668
Correlat ,060 ,005| ,161
ion
Sig. (2-
led) ,000| ,001| ,039( ,000| ,000 ,173] ,556 | ,026 | ,259| ,960| ,114| ,462| ,170| ,080 ,000
taile
N 98| 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
7 n ,242 ,224 234 - - "
,0891 ,027 L] .171 .| .,139 1 . ,1371 ,133] ,163 ,0721 ,076 ,380
Correlat ,050 ,053
ion
Sig. (2-
tailed) ,386( ,789| ,016 | ,093] ,026| ,173 ,020| ,626 ,179( ,190| ,109| ,603| ,478| ,458 ,000
aile
N 98| 98| 98 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98 98| 98] 98| 98 98 98
Soal_ Pearso
8 n - - - -1 ,234 ,383 1,284 ,303 - - -
,046 ,099 . 11,032 - - - ,139 ,351
Correlat 117 ,068 | ,055| ,060 ,043| ,054
ion
Sig. (2-
tailed) ,651 | ,252| ,332| ,508]| ,594| ,556 | ,020 ,752| ,000| ,005( ,002| ,674| ,596| ,172 ,000
aile
N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
9 n ,200 -1 ,272 224 - - - o
,148 . | 194 . ,032 1],188] ,176 ,205( ,125 ,362
Correlat ,031 ,050 ,031 . ,012
ion
Sig. (2-
,1451 ,048| ,762 | ,007 | ,056| ,026 | ,626 | ,752 ,064| ,083| ,762| ,043| ,221| ,909 ,000
tailed)
N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
10 n - - ,383 735 "
,150 ,153| ,114] ,115| ,137 «| 188 1 | 089,100 ,107 | ,112 ,509
Correlat ,083 | ,037
ion
Sig. (2-
led) ,140| ,414| ,720( ,131| ,265]| ,259( ,179| ,000| ,064 ,0001| ,384 | ,325| ,294 | ,272 ,000
taile
N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
11 n . - - - ,284 , 735 - ,226 -
,201 1131 ,114 ,133 | 176 o 1].,191 ,024 . ,451
Correlat ,0311] ,176 ,005 ,032
ion
Sig. (2-
) ,0471 ,758| ,082 | ,267| ,265] ,960( ,190| ,005| ,083| ,000 ,0591 ,753] ,812| ,025 ,000
tailed)
N 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98 98




Soal_ Pearso
12 n - - - - ,303 - ,487 .
-,106 | ,086 ,163 o ,0891 ,191 11,131,036 - ,245
Correlat ,137| ,152] ,105| ,161 ,031
ion
Sig. (2-
led) ,3001| ,402| ,177| ,135| ,306| ,114( ,109| ,002| ,762| ,384| ,059 ,198 1,723 ,000 ,015
taile
N 98| 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
13 n ,210 - - - - .
,003 .| .,127| ,015| ,096 | ,075 ,205| ,100 ,131 1 ,116 ,212
Correlat ,0531 ,043 . ,032 ,030
ion
Sig. (2-
tailed) ,979| ,038| ,211| ,885| ,345]| ,462| ,603| ,674| ,043| ,325| ,753| ,198 ,767| ,255 ,036
aile
N 98| 98| 98 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98 98| 98] 98| 98 98 98
Soal_ Pearso
14 n - - -
,1511 ,030| ,092 | ,194| ,065]| ,140| ,072 ,1251 ,107 | ,024 | ,036 1] ,052 ,310
Correlat ,054 ,030
ion
Sig. (2-
,138 ,772| ,366 | ,056| ,526| ,170| ,478| ,596 | ,221| ,294| ,812| ,723| ,767 ,610 ,002
tailed)
N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Soal_ Pearso
15 n - 226 | ,487 "
,0851 ,174| ,003| ,150( ,170| ,177| ,076 | ,139 112 . | 116 ,052 1 ,420
Correlat ,012
ion
Sig. (2-
tailed) ,407| ,086| ,974( ,141| ,095| ,080| ,458| ,172| ,909| ,272| ,025| ,000| ,255]| ,610 ,000
aile
N 98| 98] 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98| 98| 98| 98| 98| 98 98
Total Pearso
n Ego" 4151 ,303| ,692| ,652| ,668]| ,380| ,351| ,362| ,509| ,451| ,245| ,212| ,310] ,420 1
correlat | o " " " " " " " " " . . " "
ion
Sig. (2-
led) ,000| ,000] ,002 | ,000] ,000] ,000( ,000| ,000| ,000| ,000( ,000| ,015| ,036| ,002 | ,000
taile
N 98| 98] 98( 98| 98] 98| 98| 98| 98] 98 98| 98| 98| 98 98 98

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

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




LAMPIRAN 5

HASIL UJI RELIABILITAS
KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN MASYARAKAT

Cronbach's Alpha N of Items

,698 15




LAMPIRAN 6

HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF

Valid N (listwise)

98

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pelayanan 98 34 71 52,80 6,303
Kepuasan 98 34 65 49,39 6,255




LAMPIRAN 7

HASIL UJI REGRESI LINIER SEDERHANA

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 608 1,965 309 758

Pelayanan ,924 ,037 ,931 24,999 ,000




LAMPIRAN 8

HASIL UJI SIGNIFIKANSI PARSIAL (t)

Levene's Test for

Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Sig. Mean Error Interval of the
(2- | Differenc | Differen Difference
F Sig. t df tailed) e ce Lower Upper
Skor Equal
variances ,061 ,806 | 3,799 194| ,000 3,408 ,897| 1,639 5,177
assumed
Equal
variances
not 3,7991193,989| ,000 3,408 ,897| 1,639 5,177
assumed




LAMPIRAN 9

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

,931°

,867

,865

2,294




Lampiran

DOKUMENTASI

Wawancara dan Pembagian Angket
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