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Abstrak

Pelayanan publik yang berkualitas adalah salah satu pilar untuk menunjukkan
berubahnya penyelenggaraan pemerintahan yang berpihak pada peningkatan
kesejahteraan masyarakatnya. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Mojokerto merupakan instansi yang melayani administrasi kependudukan. Bentuk
pelayanan yang paling sering kita temui adalah pelayanan administrasi kependudukan,
seperti pelayanan kartu tanda penduduk atau KTP, Kartu Keluarga atau KK. Dalam
melayani masyarakat, pemerintah Kota juga tidak terlepas dari permasalahan yang
berkenaan dengan kondisi pelayanan yang relatif belum memuaskan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan E-KTP terhadap kepuasan
masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto. Metode
penelitian survey (survey research method) dengan sifat penelitian termasuk analitik.
Populasi penelitian semua masyarakat yang berkunjung di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Mojokerto dengan tujuan mendapatkan layanan KTP. Penentuan
sampel dengan menggunakan accidental sampling dan memperoleh sampel sebanyak 32
responden. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner dan teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier sederhana. Hasil analisis
regresi linier sederhana diperoleh nilai thiwung l€bih besar dari tiape (2,071 > 2,042); Fhitung
lebih besar dari Fraper (10,059 > 3,14) dan koefisien determinasi sebesar 0,251 yang
berarti bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Kualitas Pelayanan E-KTP
terhadap Kepuasan Masyarakat. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Mojokerto sebaiknya mempertahankan atau melakukan upaya peningkatan untuk
penerapan strategi kualitas pelayanan secara maksimal agar seluruh masyarakat selaku
pengguna pelayanan dapat merasakan kepuasan dari pelayanan secara menyeluruh.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan.

Pendahuluan
Pelayanan publik menarik untuk dicermati karena kegiatannya dalam rangka

pemenuhan kebutuhan dasar warga negara atas suatu barang/jasa dan pelayanan
administrasi yang terkait dengan kepentingan publik. Perbincangan pelayanan publik
yang berkualitas merupakan pilar untuk menunjukkan berubahnya penyelenggaraan
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pemerintahan yang berpihak pada peningkatan kesejahteraan masyarakatnya.
Terwujudnya pelayanan yang baik bagi masyarakat sangat bergantung pada kemampuan
aparat pelaksana dan tersedianya sarana pendukung yang memadai.

Salah satu contoh bentuk pelayanan yang paling sering kita temui adalah pelayanan
administrasi kependudukan seperti pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan Kartu
Keluarga (KK). Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto merupakan
instansi yang melayani administrasi kependudukan, diantaranya adalah pembuatan akta
kelahiran dan kematian, pengakuan dan pengesahan untuk pembuatan akta perkawinan
dan perceraian, pembuatan kartu keluarga, pembuatan surat pindah datang antar
kabupaten/kota atau antar provinsi, serta pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang
saat ini menjadi Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP).

KTP merupakan indentitas resmi penduduk yang wajib dimiliki bagi seluruh warga
Negara Republik Indonesia. Pada tahun 2006 ditetapkan UU Nomor 23 yang berisi, Kartu
Tanda Penduduk Elektronik dikenal dengan dengan nama electronic Kartu Tanda
Penduduk (e-KTP) yang memiliki masa berlaku selama 5 tahun. Pada tahun 2013
ditetapkan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang perubahan atas UU Nomor
23 tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan. Dalam Undang-Undang Nomor 23
tahun 2006 electronic Kartu Tanda Penduduk (e-KTP) diubah nama menjadi Kartu Tanda
Penduduk Elektronik (KTP-el) mengacu pada Ejaan Yang Disempurnakan (EYD) dalam
bahasa Indonesia dan berlaku seumur hidup sedangkan untuk warga negara asing
disesuaikan dengan masa ijin tinggal.

Kualitas pelayanan publik sangat ditentukan oleh pemerintah/lembaga yang
memberikan pelayanan (provider), bukan ditentukan secara bersama-sama. Kualitas
layanan dibatasi hanya merupakan bagian dari strategi bisnis. Dalam melayani
masyarakat, pemerintah kota juga tidak terlepas dari permasalahan yang berkenaan
dengan kondisi pelayanan yang relatif belum memuaskan. Hal ini terutama berkaitan
dengan baik buruknya sumber daya aparatur pemerintah yang professional. Keluhan yang
sering terdengar dari masyarakat adalah pelayanan yang kurang bersahabat/ramah,
lambannya proses pembuatan KTP dan KK yang sering kali melewati batas target waktu
pelayanan yang ditetapkan, yaitu melebihi 5 hari bahkan berminggu-minggu. Sehingga
ketepatan waktu pelayanan mempengaruhi kualitas pelayanan di mata masyarakat. Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto sendiri juga memiliki masalah
keterbatasan sumber daya bahan pembuatan e-KTP yang jumlahnya terbatas karena
beberapa masalah di pusat dan juga memiliki masalah keterbatasan aparatur, dimana
menurut Renstra Dispendukcapil Kota Mojokerto tahun 2016-2021 hanya terdapat 30
orang PNS. Jika dibandingkan dengan jumlah penduduk Kota Mojokerto dan banyaknya
pelayanan yang dilakukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto
maka bisa dikatakan tidak sebanding.

Kepuasan masyarakat merupakan faktor penting yang sangat bermakna untuk
meningkatkan layanan yang berulang. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sebagai
penyelenggara pelayanan publik, Instansi dituntut harus mampu untuk memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik, pelayanan yang efektif dan efisien demi kenyamanan
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publik dengan mengoptimalkan seluruh potensi yang ada di lembaganya, mulai dari
sarana, prasarana dan sumberdaya manusia serta teknologi perangkat lunak lainnya.

Berangkat dari permasalahan tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh kualitas dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan E-KTP di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto”.

Metode Penelitian
Penelitian ini jenis data metode penelitian kuantitatif dengan tipe penelitian studi
prospektif (prospective study). Metode yang digunakan termasuk penelitian survey
(survey research method) dengan sifat penelitian termasuk analitik. Melihat tempat
peneltian termasuk jenis penelitian lapangan yang tujuan penelitian termasuk penelitian
pembuktian atau pengujian (verificative) serta manfaatnya termasuk penelitian evaluasi
(evaluation research).
a) Populasi dan Sample
Populasi penelitian ini adalah semua masyarakat yang berkunjung di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non-probability sampling dengan jenis
accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan faktor spontanitas,
artinya siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti dan sesuai
dengan karakteristik atau ciri-cirinya yaitu masyarakat yang berkunjung di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto, maka orang tersebut dapat
digunakan sebagai sampel (responden) sebagai dasar pengumpulan data.
b) Pengukuran dan Instrumen Penelitian
Skala pengukuran yang digunakan untuk penelitian ini adalah skala interval,
yaitu skala dimana objek dapat diurutkan berdasarkan atribut tertentu, dimana jarak/
interval antara tiap objek sama. Sedangkan teknik pengukurannya menggunakan
skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert. Instrumen penelitian
digunakan oleh peneliti pada saat pengumpulan data sesuai dengan teknik
pengumpulan data yang sudah ditentukan. Instrumen penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini kuesioner.
c) Metode Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini, sebagai berikut:
a. Kuesioner
b. Library Research
c. Dokumentasi
d) Teknik Analisis Data
Untuk menguji seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan e-KTP dan kepuasan
masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto. Rumus
yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
Y=a+bX
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Keterangan:

a = konstanta

b = koefisien regresi

X = kualitas pelayanan e-KTP

Y = kepuasan masyarakat

Pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan software SPSS. SPSS

(Statistical Package for the Social Sciences) adalah sebuah program komputer
yang digunakan untuk menganalisis statistika.

1. Uji validitas (validity)

Validitas adalah tingkat ketepatan suatu alat ukur. Pada penelitian ini uji
validitas dikatakan valid jika korelasi signifikan pada level yang ditujukkan
SPSS (< 0,01 sampai dengan 0,05 ) (Ghozali, 2007).

2. Uji reliabilitas

Reliabilitas merupakan suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik.

Suatu instrumen dikatakan reliabel atau dapat dipercaya apabila pada taraf
signifikansi 5% harga r11 semakin mendekati 1, dan sebaliknya apabila 0 atau
bahkan negatif, maka instrumen tersebut dapat dikatakan rendah tingkat
kepercayaannya atau tidak reliabel.

3. Uji Signifikan Parsial (Uji-t)

Uji-t menentukan seberapa besar pengaruh variabel bebas secara parsial
terhadap variabel terikat.

H1:b1=0

Artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
dari variabel Kualitas Pelayanan e-KTP (X) terhadap Kepuasan Masyarakat
(Y)

Hl: bl # 0

Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari
variabel Kualitas Pelayanan e-KTP (X) terhadap Kepuasan Masyarakat ()
Kriteria pengambilan keputusan:

Ho mendukung jika thitung < ttabel, pada o = 5%
Ha tidak mendukung jika thitung > ttaber, pada o= 5%
4. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa besar

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
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Hasil Penelitian dan Pembahasan

1. Uji Validitas
Tabel 3.1 Uji Validitas Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan
No. Pertanyaan Pearson r Sig Ket
Correlation | tabel

1. Kondisi bangunan/ gedung yang menarik 0,723 0,448 | 0,000 | Valid

2. Ruangan bersih, rapih dan nyaman 0,396 0,448 | 0,025 | Valid

3. Kerapihan atribut (seragam) yang dipakai 0,627 0,448 | 0,000 | Valid
petugas

4. Penggunaan nomor antrian pada pelayanan 0,524 0,448 | 0,002 | Valid
administrasi

5. Kualitas informasi syarat pembuatan 0,557 0,448 | 0,001 | Valid
dokumen kependudukan yang disampaikan
petugas

6. Pelayanan yang diterima sesuai dengan yang 0,694 0,448 | 0,000 | Valid
dijanjikan

7. Permohonan maaf atas pelayanan yang 0,627 0,448 | 0,000 | Valid

kurang memuaskan

8. Kemampuan para petugas dalam
menggunakan alat bantu proses pelayanan

0,534 0,448 | 0,000 | Valid

Q. Kesiapan petugas dalam memberikan 0,534 0,448 | 0,002 | Valid
pelayanan

10. | Kecepatan merespon masyarakat yang 0,694 0,448 | 0,000 | Valid
datang

11. | Waktu menunggu dalam menerima 0,358 0,448 | 0,044 | Valid
pelayanan

12. | Kemauan petugas dalam menerima 0,559 0,448 | 0,001 | Valid
pelayanan

13. | Jaminan ketepatan waktu penerbitan 0,358 0,448 | 0,044 | Valid
dokumen kependudukan

14. | Kemampuan petugas menanamkan 0,504 0,448 | 0,003 | Valid
kepercayaan kepada masyarakat

15. | Kemampuan petugas dalam menjawab 0,541 0,448 | 0,001 | Vvalid
setiap pertanyaan yang diajukan masyarakat

16. | Petugas memberikan pelayanan dengan 0,524 0,448 | 0,002 | Valid
sopan, santun dan profesional

17. | Petugas membantu masyarakat yang 0,723 0,448 | 0,000 | Valid
binggung dalam persyaratan administrasi

18. | Kemudahan petugas sewaktu dihubungi 0,504 0,448 | 0,003 | Valid
masyarakat

19. | Perlakuan petugas penuh perhatian kepada 0,410 0,448 | 0,020 | Valid
masyarakat

132



20.

Petugas melayani dan menghargai setiap 0,358

masyarakat dengan bersikap ramah

0,448

0,044

Valid

Sumber: Data Primer, 2020
Berdasarkan Tabel 3.1 menunjukkan bahwa semua item pertanyaan variabel
Kualitas Pelayanan E-KTP diperoleh riwng > ravel = 0,448 untuk nilai signifikan korelasi
pearson kurang dari 0,05 dengan df = 32 — 2 = 30, item pertanyaan pada penelitian diata
dikatakan valid dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 3.2 Uji Validitas Variabel Kepuasan Masyarakat

No Pertanyaan CSf?eﬁZ?inon r tabel Sig Ket

1. | Informasi mengenai prosedur 0,480 0,448 0,005 | Valid
pelayanan mudah didapatkan

2. | Persyaratan yang diminta tidak 0,706 0,488 0,000 | Valid
berbelit-belit

3. | Petugas pelayanan selalu ada di 0,702 0,488 0,000 | Valid
loket pelayanan

4. | Petugas pelayanan sangat disiplin 0,639 0,488 0,000 | Valid
dalam memberikan pelayanan

5. | Petugas sangat bertanggungjawab 0,584 0,488 0,000 | Valid
dalam memberikan pelayanan

6. | Petugas pelayanan  memiliki 0,682 0,488 0,000 | Valid
keahlian dan kecakapan dalam
memberikan pelayanan

7. | Kecepatan proses pelayanan 0,663 0,488 0,000 | Valid
sesuai dengan berkas layanan
yang diajukan

8. | Petugas memberikan pelayanan 0,758 0,488 0,000 | Valid
yang adil dan sesuai dengan
nomor antrian

9. | Petugas bersikap ramah dan sopan 0,548 0,488 0,001 | Vvalid
saat memberikan pelayanan

10. | Petugas memberikan rincian yang 0,642 0,488 0,000 | Valid
jelas mengenai biaya yang harus
dibayarkan

11. | Petugas tidak memungut biaya 0,500 0,488 0,004 | Valid
tambahan selain biaya resmi yang
telah ditetapkan

12. | Jangka waktu pelayanan sesuai 0,408 0,488 0,020 | Valid
dengan target waktu pelayanan
yang telah ditentukan

13. | Sarana prasarana dan fasilitas 0,468 0,488 0,007 | Valid
yang disediakan sangat
memudahkan proses pelayanan
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14. | Adanya fasilitas pengaduan jika
merasa tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan

0,748 0,488

0,000 Valid

Sumber: Data Primer, 2020

Berdasarkan Tabel 3.2 menunjukkan bahwa semua item pertanyaan variabel Kepuasan
Masyarakat diperoleh rnitung > ranel = 0,448 untuk nilai signifikan korelasi pearson kurang dari 0,05
dengan df = 32 — 2 = 30, item pertanyaan pada penelitian diata dikatakan valid dan dapat digunakan

untuk analisis selanjutnya.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas diukur mengunakan Cronbach’s Alpha. Apabila Cronbach’s Alpha lebih besar
dari 0,6 maka masing-masing pertanyaan didalam kuesioner reliabel. Hasil pengujian reliabilitas
untuk masing-masing variabel pertanyaan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3.3 Hasil Uji Reliabilitas

. h’

No. Variabel Cronbach’s Ket
Alpha

1. Kualitas pelayanan E-KTP 0,741 Reliabel

2. Kepuasan masyarakat 0,734 Reliabel

Sumber: Data Primer, 2020

Berdasarkan tabel 3.3 menunjukkan kedua variabel memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih
dari 0,6 sehingga dapat dikatakan variabel penelitian tersebut reliabel.

3. Analisis Regresi Linier Sederhana

Berdasarkan hasil uji SPSS diperoleh hasil regresi linier sederhana seperti berikut ini:

COSHICIEL

nuzfsugsLgIseq 2[9ugsLqiseq
(o1:111] [=]0) - OBHICIEUTE \ ,

_;“ (Couajsuy) 18930 gggy | © “1 ' 5'0Ad 0%

Loje |7 N LLOL L=7%5 ) T

T Knsjyse Sg0e | © Blse B 004 2L 003

-

Dsbeugsu ASUIpP|E: Kebngasu
Sederhana

Tabel
3.4
Regresi
Linier
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Sumber: Data Primer, 2020.

Dari tabel 3.4 dapat diketahui hasil analisis regresi diperoleh koefisien untuk variabel
kualitas layanan sebesar 0,405 dan dengan konstanta sebesar 18,327 sehingga model regresi yang
diperoleh adalah sebagai berikut:

Y =18,327 + 0,405 X

Persamaan regresi linier sederhana tersebut menunjukkan bahwa nilai a (konstanta) adalah
sebesar 18,327 dan mempunyai nilai positif. Nilai ini mempunyai arti bahwa jika tidak terdapat
peningkatan Kualitas Pelayanan E-KTP tersebut konstan atau sama dengan 0 (nol), maka besarnya
penerapan Kepuasan Masyarakat adalah sebesar 18,327 satuan. Sedangkan nilai B1 yang
merupakan koefisien dari variabel bebas X menunjukkan nilai sebesar 0,405 mempunyai arti
bahwa bila terjadi peningkatan Kualitas Pelayanan E-KTP sebesar satu tingkatan, akan diikuti
dengan peningkatan Kepuasan Masyarakat sebesar 0,405 satuan dengan asumsi variabel yang lain
dianggap konstan.

4. Uji Parsial (Uji t)

Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah secara individu (parsial) variabel independen
mempengaruhi variabel dependen secara signifikan atau tidak. Hasil output dari SPSS adalah
sebagai berikut:

Tabel 3.5. Hasil uji

Parsial (t)

Cusyicisuye

Sumber: Data

nuafEugeLqisedq 2f9ugsLqiseq Primer, 2020
| (coversup) | 1g%Sitl rgigey | TR 5’00l “0tL N
WYYe] KNg|Ifge t$.¢02 (AL L_LI.]%JQL BUW.EOJ é’JLS c:!M'()O3 U_]l
g signifikansi
menggunakan

Debsugsur ASUSp|e: Kebngagu

uji t pada Tabel 3.5
diperoleh harga thiung Sebesar 2,071 dikonsultasikan dengan twaner pada taraf signifikansi 5%.
Besarnya angka ttanel dengan ketentuan o = 0,05 dan dk = (n-2) atau (32-2)=30 sehingga diperoleh
nilai twper Sebesar 2,042. Harga thitung lebih besar dari twnel (2,071 > 2,042), yang berarti bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Kualitas Pelayanan E-KTP terhadap Kepuasan
Masyarakat.

5. Uji Koefisien determinasi
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Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen, koefisien determinasi pada intinya mengukur
seberapa besar jumlah sumbangan variabel X dalam mempengaruhi variabel Y.

Tabel 3.6. Hasil uji korelasi (r)

NOYE] 2NWILp

1 '00 s Usoy | VAIneisg, | 2697 EYShph D00

wug{m 129 B curse B ourste TPS EcNIolGS TV\STeon

b blegicfole: (Couafsuf)' Kng|ge

Debsugsu; ASugp|e: Kebngagu

Sumber: Data Primer, 2020

Hasil pengujian hipotesis pada Tabel 3.6 dengan menggunakan teknik analisis regresi
sederhana menunjukkan kofisien korelasi sebesar 0,501 dan koefisien determinasi sebesar 0,251.
Hal ini berarti besarnya pengaruh variabel Kualitas Pelayanan E-KTP terhadap Kepuasan
Masyarakat sebesar 25,1%.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan di atas, bahwasannya terdapat pengaruh yang

positif dan signifikan Kualitas Pelayanan E-KTP terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto.

Kualitas pelayanan sangat penting untuk diterapkan pada suatu instansi pemerintahan untuk
menunjang kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat sehingga akan berdampak postif bagi suatu
instansi tersebut. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mojokerto sebaiknya
mempertahankan atau melakukan upaya penigkatan untuk penerapan strategi kualitas pelayanan
secara maksimal agar seluruh masyarakat selaku pengguna pelayanan dapat merasakan kepuasan

dari pelayanan secara menyeluruh.
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