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ABSTRAK ( )

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji peran kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan
masyarakat pada Kantor Dinas Catatan Sipil Kota Kendari. Penelitian ini dilakukan pada
masyarakat Kota Kendari yang menggunakan layanan masyarakat pada Kantor Catatan Sipil Kota
Kendari sebanyak 75 orang. Penelitian ini dilakukan dengan metode survey dan pengumpulan
data melalui kuesioner yang telah lolos uji validitas dan reliabilitasnya. Analisa data menggunakan
regresi linear berganda. Peneliti menemukan bahwa secara simultan kualitas layanan yang
diproksikan oleh dimensi bukti fisik (X1) empati (X2), kehandalan (X3), daya tanggap (X4) dan
jaminan (X5) secara secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Sedangkan uiji parsial ditemukan variabel empati (X2), kehandalan (X3), daya tanggap (X4) dan
jaminan (X5) memiliki prngaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, namun
kualiatas layanan pada dimensi bukti fisik (X1) memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan.

Kata Kunci: Kualitas LayananKepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik

1. Latar Belakang

Tujuan utama dari pelayanan publik yaitu meningkatkan kepuasan masyarakat.
Kepuasan ini tercapai apabila pelayanan yang diberikan memenuhi atau melampaui standar
pelayanan (SOP) yang telah ditetapkan. Beberapa ahli mengatakan bahwa kualitas
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat. Kualitas layanan adalah suatu
kegiatan atau kinerja yang dapat dilakukan oleh satu pihak kepada pihak lain yang tidak
berwujud dan tidak mempengaruhi pilihan terhadap sesuatu (Kotler, et.al., 2012: 46). Oleh
karena itu, seyogianya layanan yang diberikan oleh entitas (perusahaan) adalah upaya
dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Hal ini sesuai dengan Affandi, et.al., (2017),
bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat. Menurut Zeithaml and Bitner, (2003) mencatat bahwa keterampilan
komunikasi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan publik. Adanya komunikasi yang
efektif dapat membantu masyarakat meningkatkan pengetahuan dan memahami
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pentingnya kepuasan publik pada instansi pemerintah. Komunikasi yang sering dan
berkualitas tinggi mengarah pada peningkatan kepuasan publik.

Beberapa temuan sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan masyarakat. Hal ini sesuai dengan Agustinawati, (2016) bahwa
kualitas pelayanan yang baik menciptakan kepuasan. Hal ini juga didukung oleh hasil riset
Psomas (2020); Fida et al, (2020); Mosimenagape, (2020); Alfionita dan Gunawan, (2020);
dan Yusuf (2017) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Namun, berbeda dengan Engdaw (2019)
menemukan bahwa meskipun kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, akan tetapi kualitas layanan yang diproksikan variabel empati berpengaruh
negatif dan signifikan. Hasil dari penelitian sebelumnya bertentangan (ketidakkonsitenan)
dengan temuan peneliti sebelumnya, mendorong peneliti untuk mengeksplorasi lebih jauh
dampak kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat.

Pelayanan masyarakat pada kantor catatan sipil Kota Kendari pada pengamatan yang
dilakukan pada prapenelitian menunjukkan bahwa masyarakat di Kota Kendari masih
menganggap bahwa pelayanan masyarakat yang dilakukan oleh dinas catatan sipil masih
belum memuaskan, hal ini menurut beberapa masyarakat yang ditemui di kantor catatan
sipil Kota Kendari sedang menerima pelayanan masyarakat menyatakan bahwa untuk
pengurusan surat-surat seperti kartu keluarga, KTP dan lainnya waktu pengurusannya
masih relatif lama dan dan prosedur yang panjang sehingga seringkali masyarakat akhirnya
menggunakan bantuan perantara yang membuat biaya pengurusan menjadi lebih besar.
Berdasarkan fenomena yang diamati di Kantor catatan sipil Kota Kendari dan hasil kajian
teori serta riset gap terdahulu, peneliti melakukan penelitian dengan judul “Peran kualitas
layanan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat pada kantor catatan sipil Kota
Kendari”.

2. Tinjauan Pustaka
2.1 Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2012: 177), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang timbul dari membandingkan persepsi dan kesan kinerja produk (hasil)
terhadap harapan. Di sisi lain, menurut Tjiptono (2011: 146), kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan didefinisikan sebagai ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (atau ukuran kinerja lainnya) dan kinerja aktual yang dirasakan dari produk
adalah reaksi pelanggan. untuk evaluasi pelanggan tentang menggunakan. Dalam studi
mereka, Sundaram, et.al, (2017) mengembangkan ukuran kepuasan pelanggan adalah:

a. Kesenangan dalam mengkonsumsi produk/jasa

b. Produk atau jasa yang dikonsumsi memenuhi harapan

c. Pengalaman konsumsi yang memuaskan

d. Konsumsi produk atau jasa yang memuaskan secara keseluruhan layanan

2.2 Kualitas Layanan

Menurut Lewis dan Booms (1983) yang dikutip oleh Tjiptono (2011: 180), kualitas
pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan memenuhi
harapan konsumen. Berdasarkan definisi tersebut, kualitas pelayanan ditentukan oleh
kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai
dengan harapan konsumen. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011: 174-175) terdapat lima
aspek kualitas layanan yang digunakan pelanggan sebagai pedoman untuk mengevaluasi
kualitas layanan:
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Tangible meliputi tampilan fasilitas fisik, peralatan dan personil
Emphaty meliputi sikap peduli dan perhatian

Reliability meliputi ketepatan dan kepercayaan

Responsiveness meliputi sikap membantu/menolong dan tanggap
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Assurance meliputi pengetahuan, kesopanan dan keyakinan.

ini dapat diuraikan sebagai berikut.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
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Berdasarkan kajian teoritis dan hasil penelitian sebelumnya, maka hipotesis yang
dalam penelitian ini adalah:

Hipotesis 1 :Terdapat pengaruh secara simultan bukti fisik, empati, dapat dipercaya,
responsif, dan jaminan terhadap kepuasan masyarakat

Hipotesis 2 :Kualitas layanan pada dimensi bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan

masyarakat

Hipotesis 3 :Kualitas layanan pada dimensi empati berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat

Hipotesis 4 :Kualitas layanan pada dimensi kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat

Hipotesis 5: Kualitas layanan pada dimensi daya tanggap berpengaruh terhadap

kepuasan masyarakat

Hipotesis 6: Kualitas layanan pada dimensi jaminan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat

3. Metode Penelitian

Penelitian menggunakan studi asosiasi, yaitu studi yang bertujuan untuk menentukan
hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2012: 100). Yang terkait dalam
penelitian ini adalah variabel independen: kualitas layanan meliputi tangible (bukti fisik),
empati (empathy), dapat dipercaya (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian
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(assurance), dan Variabel dependen yaitu kepuasan masyarakat. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh warga Kota Kendari yang pernah menggunakan pelayanan publik di
Kantor Catatan Sipil Kota Kendari.

Sampel penelitian ini terdiri dari 75 pengguna layanan publik di Kantor Catatan Sipil
Kota Kendari dan metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial menggunakan regresi linier berganda

4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Dalam penelitian ini dilakukan analisis regresi linear berganda agar hipotesis yang
diajukan yaitu pengaruh variabel kualitas layanan terhadap variabel kepuasan masyarakat
dapat dijawab secara simultan atau parsial dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda. Rangkuman hasil analisis regresi linear berganda disajjikan pada Tabel 1:

Tabel 1. Rangkuman Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

No Variabel Bebas Ige%?zz;e(g) thitung tsing
1 Bukti Fisik 0.06 0.706 0.483
2 Empati 0.171 2.453 0.017
3 Kehandalan 0.307 3.268 0.002
4 Daya Tanggap 0.336 4.215 0,000
5 Jaminan 0.217 2.415 0.018
R 0.855
R Square (R?) 0.731
Fhitung 37.578
Fsig 0,0000
Standar Error 0.70772

Sumber: Hasil olah data SPSS 23, 2021

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda (Tabel 1.) di atas dan
interpretasinya dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Nilai R 0,855 menunjukkan korelasi antara tangiable (bukti fisik), empati (empathy),
dapat dipercaya (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian (assurance)
terhadap masyarakat kepuasan memiliki hubungan sangat kuat karena nilai R
mendekati 1,

b. Nilai R? sebesar 0,731 menunjukkan bahwa 73,1% variasi variabel dalam model yang
digunakan dalam mengukur kualitas layanan dijelaskan oleh variabel kepuasan
masyarakat yang diproksikan oleh variabel bukti fisik, empati, keandalan, daya
tanggap, dan jaminan. Sedangkan sisanya 26,9% dapat dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak terdapat dalam model.

Model persamaan regresi adalah:
Y = 0.060 X1+ 0.171 X2 + 0.307 X3+ 0.336 Xa+ 0.217 Xs

Dengan mengacu pada Tabel 1 dan persamaan regresi di atas dapat diinterprestaikan
sebagai berikut:

1) Koefisien regresi variabel bukti fisik 0,060 dan variabel lainnya dianggap tetap maka
akan meningkatkan variabel kepuasan masyarakat sebesar 6,00 persen. Artinya
bahwa semakin meningkat kualitas layanan yang diproksikan oleh variabel bukti fisik
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pada Kantor Catatan Sipil Kota Kendari maka semakin meningkat kepuasan
masyarakat dalam menggunakan pelayanan.

2) Koefisien regresi variabel empati (X2) 0,171 dan variabel lainnya dianggap tetap akan
meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 10,71 persen. Artinya semakin baik
kualitas layanan dalam bentuk empati yang dilakukan oleh pegawai Kantor Catatan
Sipil Kota Kendari yang berminat melayani masyarakat maka kepuasan masyarakat
akan meningkat.

3) Koefisien regresi variabel keaandalan (X3) 0,307 dan variabel lainnya dianggap tetap
maka akan meningkatkan kepuasan sebesar 30,70 persen. Artinya semakin baik
kualitas layanan yang diberikan melalu dimensi keandalan oleh pegawai Kantor
Catatan Sipil Kota Kendari maka akan meningkatkan kepuasan masyarakat dalam
menggunakan layanan pada Kantor Catatan Sipil Kota Kendari.

4) Koefisien regresi variabel daya tanggap (X4) 0,336 dan variabel lainnya dianggap
tetap

5) Maka akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 33,60 persen. Artinya
semakin baik kualitas layanan yang diberikan melalu dimensi daya tanggap oleh
pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari maka kepuasan masyarakat akan
meningkat dalam menggunakan layanan pada Kantor Catatan Sipil Kota Kendari.

6) Koefisien regresi variabel jaminan (X5) 0,217 dan variabel lainnya dianggap tetap
maka akan meningkatkan kepuasan sebesar 21,70 persen. Artinya semakin baik
jaminan kualitas layanan yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota
Kendari maka kepuasan masyarakat akan meningkat dalam menggunakan layanan
pada Kantor Catatan Sipil Kota Kendatri..

4.2 Pengujian Hipotesis Penelitian
a. Pengujian Hipotesis Secara Simultan

Uji hipotesis secara simultan menggunakan uji nilai F yang dihitung atau dengan
probabilitas (FSig.). Berdasarkan hasil analisa pada Tabel 1, dapat dikatakan bahwa:

Hipotesis 1: Terdapat Pengaruh Bukti Fisik, Empati, Dapat Dipercaya, Responsif, dan
Jaminan Terhadap Kepuasan Masyarakat

Uji hipotesis simultan menunjukkan tingkat probabilitas (F-Sig.) adalah 0,000. lebih
kecil dari tingkat signifikansi (a) pada 0,05. Sehingga hipotesis penelitian bahwa bukti fisik,
empati, kepercayaan, daya tanggap, dan jaminan secara simultan berkontribusi positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan di Kantor Catatan
Sipil Kota Kendari diterima. Artinya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh
pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari maka akan menigkatkan kepuasan masyarakat
dalam memperoleh layanan.

b. Pengujian Hipotesis Secara Parsial

Uji hipotesis secara parsial didasarkan pada hasil uji t yang digunakan untuk menguiji
parsial antara variabel kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat. Pentingnya Uji-t ini
digunakan untuk memprediksi koefisien regresi yang dihasilkan, semakin besar nilai uji-t
dan semakin kecil nilai signifikansi maka semakin akurat daya prediksi model regresi.
Adapun Hasil analisa uji hipotesis secara parsial adalah:

Hipotesis 2: Kualitas Layanan Pada Dimensi Bukti Fisik Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat
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Hasil analisa secara parsial pengaruh kualitas layanan pada dimensi bukti fisik
terhadap kepuasan masyarakat memperoleh nilai t hitung 0,760 lebih kecil dari nilai t tabel
dengan nilai probabilitas (t sig.) sebesar 0,483 lebih besar dari 0,05 Hasil ini menunjukkan
bahwa hipotesis 1 bahwa kualitas layanan pada dimensi bukti fisik berpengaruh positif dsn
signifikan terhadap kepuasan masyarakat' ditolak. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas
layanan pada dimensi bukti fisik yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota
Kendari tidak mempengaruhi kepuasan masyakat dalam mendapatkan layanan yang
diberikan.

Hipotesis 3: Kualitas Layanan pada Dimensi Empati Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Hasil analisa uji parsial pengaruh kualitas layanan pada dimensi empati terhadap
kepuasan masyarakat diperoleh nilai t hitung 2.453 lebih besar dari nilai t tabel dengan
nilai probabilitas (t sig.) sebesar 0,017 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan pada dimensi empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat' diterima. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan pada dimensi empati
yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari mempengaruhi kepuasan
masyakat dalam mendapatkan layanan yang diberikan

Hipotesis 4. Kualitas Layanan pada Dimensi Kehandalan Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Hasil analisis uji parsial kualitas layanan pada dimensi kehandalan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t hitung 3.628 lebih besar dari nilai t tabel
dengan nilai probabilitas (t sig.) sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan pada dimensi kehandalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat' diterima. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan
pada dimensi kehandalan yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari
mempengaruhi kepuasan masyakat dalam mendapatkan layanan yang diberikan. Artinya
semakin tinggi layanan yang diberikan maka masyarakat akan semakin merasa puas.

Hipotesis 5: Kualitas Layanan pada Dimensi Daya Tanggap Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Hasil analisis uji parsial kualitas layanan pada dimensi daya tanggap berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t hitung 4.215 lebih besar dari nilai t tabel
dengan nilai probabilitas (t sig.) sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan pada dimensi daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat' diterima. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan
pada dimensi daya tanggap yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari
mempengaruhi kepuasan masyakat dalam mendapatkan layanan yang diberikan..

Hipotesis 6: Kualitas Layanan pada Dimensi Jaminan Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Hasil analisis uji parsial kualitas layanan pada dimensi jaminan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat diperoleh nilai t hitung 2.415 lebih besar dari nilai t tabel dengan nilai
probabilitas (t sig.) sebesar 0,018 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan pada dimensi jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat' diterima. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan pada dimensi
jaminan yang diberikan oleh pegawai Kantor Catatan Sipil Kota Kendari mempengaruhi
kepuasan masyakat dalam mendapatkan layanan yang diberikan
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5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dapat ditarik beberapa kesimpulan: 1) kualiatas
layanan yang diproksikan oleh variabel Bukti fisik, empati, keandalan, daya tanggap, dan
keamanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat Kota
Kendari. Artinya kualitas layanan yang lebih baik akan membuat masyarakat di Kota Kendari
semakin puas. 2) kualitas layanan pada dimensi bukti fisik tidak berpengaruh positif dan
signifikn terhadap kepuasan masyarakat. 3) kualitas layanan pada dimensi empati
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Artinya perhatian pribadi
yang diberikan oleh pegawai, ketersediaan informasi dari Dinas Catatan Sipil Kota Kendari,
dan perhatian yang tulus terhadap kebutuhan masyarakat membuat masyarakat Kota
Kendari lebih puas.4) kualitas layanan pada dimensi keandalan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan. Dengan kata lain, semakin baik pelayanan yang diberikan
oleh Kantor Catatan Sipil Kota Kendari dari awal sampai akhir, semakin akurat pengolahan
atau pengelolaan arsip/dokumen dan semakin puas masyarakat Kota Kendari dengan
pelayanan yang dijanjikan. 5) kualitas layanan pada dimensi daya tanggap berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat Kota Kendari. Artinya semakin
termotivasi pegawai untuk memberikan pelayanan yang cepat, semakin termotivasi
pegawai untuk segera membantu kesulitan masyarakat, dan semakin banyak waktu yang
dimiliki pegawai untuk merespon dengan cepat permintaan masyarakat. 6) Kualitas layanan
pada dimensi jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Artinya semakin terjamin reputasi dan kompetensi pegawai dalam memberikan pelayanan
serta keramahan pegawai dalam memberikan layanan maka masyarakat akan semakin
puas

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan pada dimensi bukti fisik
terbukti tidak mempengaruhi kepuasan masyarakat, oleh karena itu disarankan bagi Kantor
Dinas Catatan Sipil Kota Kendari perlu melakukan pembenahan terkait dengan variabel
bukti fisik berupa sarana dan prasarana sebagai penunjang dalam penyampaian layanan
Kantor Dinas Catatan Sipil Kota Kendari ke masyarakat, khususnya kemutakhiran sarana
fisik yang paling rendah dipersepsikan oleh responden dalam pelayanan kepada
masyarakat. Temuan penelitian bahwa kualitas layanan yang diproksikan daya tanggap
terbukti memiliki pengaruh yang paling kuat dalam meningkatkan kepuasan masyarakat
Kota Kendari terhadap layanan yang diberikan oleh pegawai Kantor Dinas Catatan Sipil
Kota Kendari, Oleh Karena itu diharapkan kepada Kantor Dinas Catatan Sipil Kota Kendari
perlu meningkatkan daya tanggap pegawainya dalam memberikan pelayanan khususnya
untuk indikator keluangan waktu pegawai untuk menanggapi permintaan masyarakat
dengan cepat.
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