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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PERMEN MANIS TERHADAP
KEPUASAN MASYARAKAT DI DISDUKCAPIL KOTA BANDAR
LAMPUNG

Oleh

NUR ANISA

Kualitas pelayanan publik menjadi elemen penting dalam meningkatkan kepuasan
masyarakat, termasuk melalui inovasi digital seperti program Permen Manis di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Bandar Lampung. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap kepuasan
masyarakat. Metode yang digunakan adalah kuantitatif eksplanatif dengan teknik
purposive sampling terhadap 379 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan secara umum dinilai baik dan kepuasan masyarakat berada pada kategori puas,
meskipun terdapat kelemahan pada beberapa indikator seperti kejelasan informasi,
ketepatan waktu, responsivitas, kompetensi teknis, serta perhatian personal. Terdapat
hubungan yang sangat kuat dan positif antara kualitas layanan dan kepuasan masyarakat
dengan koefisien korelasi sebesar 0,871. Hasil uji t menunjukkan pengaruh signifikan yaitu
nilai t hitung 34,448 lebih besar dari t tabel 1,96 dengan nilai signifikan 0,00 atau kurang
dari 0,05. Analisis regresi menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1% kualitas layanan
akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,922. Nilai determinasi sebesar 75,8%
menunjukkan bahwa kualitas layanan Permen Manis berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Layanan, Permen Manis, Kepuasan Masyarakat



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF "PERMEN MANIS" SERVICE QUALITY ON
COMMUNITY SATISFACTION AT THE CIVIL REGISTRATION OFFICE
OF BANDAR LAMPUNG CITY

By

NUR ANISA

The quality of public services is a crucial element in enhancing community satisfaction,
including through digital innovations such as the "Permen Manis" program at the Civil
Registration and Vital Statistics Office (Disdukcapil) of Bandar Lampung City. This study
aims to analyze the influence of the "Permen Manis" service quality on community
satisfaction. The research employed a quantitative explanatory method with purposive
sampling involving 379 respondents. The results show that, in general, the service quality
is rated as good, and community satisfaction falls into the satisfied category, although some
weaknesses were identified in indicators such as clarity of information, timeliness,
responsiveness, technical competence, and personal attention. A very strong and positive
correlation was found between service quality and community satisfaction, with a
correlation coefficient of 0.871. The t-test results show a significant effect, with a t-count
value of 34.448 greater than the t-table value of 1.96 and a significance value of 0.00 (less
than 0.05). Regression analysis indicates that every 1% increase in service quality results
in a 0.922 increase in community satisfaction. The coefficient of determination (R?) of
75.8% demonstrates that the quality of the "Permen Manis" service significantly influences
community satisfaction.

Keywords: Public Service, Service Quality, Permen Manis, Community Satisfaction
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MOTTO

“Langkah ini mungkin milikku, tapi kekuatannya berasal dari sujud orang

tuaku”

“Utamakanlah kejujuran, meskipun kebohongan dapat meningkatkan
derajatmu di dunia, tapi kejujuran dapat meningkatkan derajatmu di
akhirat”

(Nur Anisa)

Three Magic Word (Sorry, Help, Thanks)
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Sahabat-sahabatiku, Adinda Eka Listiara, Nadia Putri Ramadhani, Elsa
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perjuangan ini.
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Jihan, Andjar Pratiwi, Mba Cici Doria, Adinda Eka Listiara, dan Talia Desty,
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yang utuh.
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik adalah berbagai aktivitas yang memiliki tujuan untuk memenuhi
kepentingan pelayanan bagi masyarakat, seperti penyediaan barang, jasa, serta
pelayanan administratif, sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang
tercantum dalam UU Nomor 25 tahun 2009. Selain itu, pelayanan publik juga dapat
dikatakan sebagai segala kegiatan suatu lembaga atau organisasi guna memenuhi
kebutuhan masyarakat untuk mencapai kesejahteraan (Razaq, 2024). Pelayanan
publik merupakan aspek penting dalam administrasi negara modern yang memiliki
tujuan untuk mencukupi kebutuhan masyarakat secara efektif dan efisien (Wiro dan
Lubis, 2024). Penyediaan pelayanan publik yang berkualitas dan bisa memberikan
kepuasan bagi masyarakatnya adalah kewajiban yang harus dilakukan oleh
pemerintah, karena kinerja pelayanan publik menjadi tolak ukur kinerja pemerintah
(Azahraty & Periyadi, 2018). Selain itu, Gaster (1995) menyatakan bahwa untuk
menciptakan pelayanan yang berkualitas dari sudut pengguna adalah dengan
membangun interaksi hubungan yang baik antara publik dan pemerintah, sehingga
pelayanan dapat diberikan dengan baik (Along, 2020). Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan publik tidak hanya tentang penyampaian layanan, tetapi juga bagaimana

layanan tersebut mencerminkan hubungan antara pemerintah dan masyarakat.

Pelayanan publik khususnya dalam peningkatan kualitas layanan berbasis digital
memiliki keterkaitan dengan keilmuan administrasi negara, terutama pada aspek
tata kelola pemerintahan. Administrasi negara juga memiliki peran dalam mengkaji
efektivitas penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi pemerintah guna
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Salah satu tantangan dalam administrasi
publik modern adalah bagaimana pemerintah dapat menghadirkan inovasi layanan
yang responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Menurut Denhardt & Denhardt
(2015), paradigma baru dalam pelayanan publik menekankan pentingnya pelayanan



yang berorientasi pada kepentingan masyarakat dengan pendekatan yang lebih
partisipatif dan berbasis teknologi.

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai hasil perbandingan antara kondisi nyata
dari pelayanan yang diberikan dengan ekspektasi masyarakat terhadap pelayanan
tersebut (Rezha dkk., 2013). Kualitas pelayanan publik adalah salah satu komponen
penting yang harus diperhatikan dalam penyelenggaraan pelayanan publik,
sehingga penyedia pelayanan harus memberikan pelayanan yang baik kepada
masyarakat. Apabila jasa layanan yang dirasakan oleh penerima layanan sesuai
dengan harapan, maka dapat dikatakan pemberi layanan tersebut memiliki kualitas
yang baik. Sebaliknya, apabila layanan yang diterima atau dirasakan oleh penerima
layanan lebih rendah dari yang diharapkan, maka dapat dikatakan kualitas layanan
itu buruk (Irwadi, 2022). Peningkatan kualitas tidak hanya menjadi kebutuhan
teknis, tetapi juga kebutuhan strategis bagi setiap organisasi publik. Hal tersebut
sesuai dengan yang dikatakan oleh Ulum (2018) bahwa penting untuk memastikan
penyediaan layanan yang berkualitas tinggi dan konsisten guna memenuhi harapan
serta kepentingan masyarakat (Siregar et al., 2023). Dengan demikian, upaya
meningkatkan kualitas pelayanan merupakan proses yang terus-menerus dan tidak
terputus, yang perlu diterapkan di seluruh jenjang aparatur pemerintahan guna

memperbaiki pelaksanaan pelayanan publik secara menyeluruh. (Ristiani, 2020).

Menurut Dwiyanto (2006), mutu pelayanan publik diartikan sebagai kapasitas
organisasi penyelenggara layanan dalam menyediakan pelayanan yang mampu
memenuhi kepuasan pengguna, baik dari aspek teknis maupun administratif
(Along, 2020). Pernyataan tersebut relevan dengan pentingnya kualitas pelayanan
sebagai salah satu elemen utama yang dapat memengaruhi hubungan jangka
panjang antara masyarakat dan organisasi penyedia layanan. Dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas, instansi atau lembaga tidak hanya memenubhi
kebutuhan masyarakat, tetapi juga meminimalisir ketidakpuasan dan meningkatkan
kepercayaan masyarakat (Razag, 2024). Namun, tidak semua instansi publik

mampu mewujudkan hal ini secara optimal, karena keterbatasan sumber daya dan



kurangnya pelatihan bagi petugas menjadi hambatan dalam menyediakan
pelayanan yang berkualitas.

Secara signifikan, kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk
tingkat kepuasan masyarakat, sehingga penyelenggara layanan publik perlu
memastikan bahwa pelayanan yang diberikan bersifat efisien, efektif, dan
berkualitas tinggi (Siregar dkk., 2023). Hal tersebut dapat dilakukan dengan
mengoptimalkan semua sumber daya yang tersedia, termasuk infrastruktur,
personil, fasilitas, dan teknologi perangkat lunak. Kualitas pelayanan juga tentunya
berkaitan dengan kepuasan masyarakat, yang mana kualitas pelayanan publik dapat
memberikan pelayanan yang maksimal kepada masyarakat, kemudian masyarakat
dapat menilai sejaun mana kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu instansi
tersebut (Berliana, 2022). Tingkat kualitas pelayanan memiliki keterkaitan yang
signifikan dengan kepuasan individu. Sejalan dengan pandangan Kotler (2013),
terdapat korelasi positif antara mutu pelayanan, kepuasan pengguna, dan manfaat
yang diperoleh lembaga. Artinya, semakin baik kualitas layanan yang diberikan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat (Sahri,
2022). Menurut Lukman (2006), pelayanan yang berkualitas berorientasi penting
terhadap masyarakat dan tingkat kepuasan masyarakat (Rohmah, dkk., 2024).

Kualitas pelayanan yang baik memiliki hubungan yang erat dengan tingkat
kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat merupakan hasil pendapat atau
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik (Darham dan Romadani, 2021). Kepuasan
masyarakat memegang peran strategis dalam konteks organisasi publik, karena
berkorelasi erat dengan tingkat kepercayaan publik. Menurut Pasolong (2010),
apabila sistem tata kelola pemerintahan dan mutu pelayanan yang disediakan
semakin optimal, maka hal tersebut akan mendorong peningkatan kepercayaan
masyarakat terhadap instansi penyelenggara pelayanan (Suandi, 2019). Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan bukan hanya persoalan teknis, tetapi
juga persoalan strategis yang dapat memengaruhi legitimasi pemerintah di mata

masyarakat. Oleh sebab itu, pemerintah perlu mengadopsi pendekatan yang lebih



partisipatif dan responsif untuk memahami kebutuhan masyarakat serta
memastikan layanan yang diberikan sudah memenuhi harapan masyarakat.

Kepuasan masyarakat menjadi ukuran penting dalam menilai kinerja pelayanan
publik. Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan merupakan perasaan senang
atau kecewa seseorang setelah membandingkan antara harapan dan kenyataan atas
suatu layanan. Dalam penyelenggaraan pemerintahan, kepuasan masyarakat
menunjukkan keberhasilan birokrasi dalam menyediakan layanan yang dibutuhkan,
yang memiliki dampak langsung terhadap citra dan kredinilitas institusi pemerintah
(Pasolong, 2010). Dengan demikian, memahami dan mengukur tingkat kepuasan
masyarakat menjadi hal penting sebagai dasar evaluasi dan pengambilan kebijakan
publik. Kepuasan masyarakat sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang
diberikan. Menurut Parasuraman, dkk (1990) kualitas layanan terdiri dari lima
dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Astuti, 2007).
Apabila jasa yang dirasakan oleh masyarakat sesuai harapan, maka dapat dikatakan
pelayanan tersebut berkualitas, dan akan berdampak positif terhadap kepuasan
masyarakat (Irwadi, 2022).

Transformasi digital telah menjadi bagian penting dalam agenda reformasi
birokrasi, khususnya dalam peningkatan kualitas pelayanan publik. Pemerintah
melalui Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 7 Tahun 2019 mendorong seluruh
pemerintah daerah untuk menyelenggarakan pelayanan administrasi kependudukan
secara daring (online). Tujuan utama regulasi ini adalah memberikan kemudahan,
efisiensi, dan aksesibilitas layanan bagi masyarakat tanpa harus datang ke kantor
pelayanan. Pelayanan daring diharapkan dapat menjangkau seluruh lapisan
masyarakat tanpa terkendala oleh faktor geografis dan birokrasi yang kompleks
(Kemendagri, 2022).

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) merupakan salah satu
lembaga yang bertanggung jawab langsung dalam memberikan pelayanan publik

mengenai hak-hak dasar warga negara, seperti administrasi kependudukan,



pembuatan KTP, KK, akta kelahiran, dan sebagainya. Sebagai lembaga yang
berperan langsung dalam memenuhi keperluan administrasi kependudukan,
Disdukcapil memiliki tanggung jawab untuk menyelenggarakan pelayanan yang
responsif, tepat sasaran, serta disampaikan secara terbuka dan dapat diakses oleh
masyarakat (Munandar, 2023). Untuk mendukung hal ini, inovasi dalam pelayanan
menjadi hal yang tidak dapat dihindarkan. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah
penerapan pelayanan berbasis digital sesuai dengan Peraturan Menteri Dalam
Negeri Nomor 7 Tahun 2019 yang berisi tentang pelayanan administrasi
kependudukan berbasis online. Peraturan tersebut memiliki tujuan untuk
mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan administrasi kependudukan
secara cepat tanpa adanya kendala geografis melalui teknologi digital. Dengan
penerapan pelayanan berbasis online, hal tersebut sesuai dengan kebutuhan
masyarakat akan pelayanan yang lebih inklusif dan modern, serta dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik.

Sejalan dengan upaya dalam meningkatkan kepuasan masyarakat, Disdukcapil
Kota Bandar Lampung menerapkan program Permen Manis (Pelayanan melalui
Online Masyarakat Duduk Manis). Permen Manis merupakan salah satu inovasi
Disdukcapil Kota Bandar Lampung yang ditetapkan melalui Keputusan Walikota
Bandar Lampung Nomor 541/111.11/HK/2021 tentang Pembentukan Tim Pelayanan
Administrasi Kependudukan Program Pelayanan Online Masyarakat Duduk Manis
Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung Tahun
2021. Permen Manis digunakan untuk melayani penerbitan dokumen
kependudukan dan pencatatan sipil secara online (ratumedia.id, 2021 diakses pada
16 Oktober 2024). Permen Manis dibuat dalam rangka memberikan pelayanan yang
terbaik untuk masyarakat dalam pengurusan administrasi kependudukan. Tujuan
dari penerapan Permen Manis ini adalah sebagai sarana memudahkan masyarakat
mengurus administrasi kependudukan yang dapat dioperasikan dari rumah, supaya

tidak perlu datang ke kantor Disdukcapil Kota Bandar Lampung.

Permen Manis juga telah tercatat sebagai inovasi unggulan daerah dan masuk ke

dalam Indeks Inovasi Daerah (I11D) versi Badan Litbang Kemendagri tahun 2023.



Hal ini menunjukkan bahwa komitmen Pemerintah Kota Bandar Lampung dalam
mendukung transformasi digital pelayanan publik yang inklusif dan modern.
Sebagai ibu kota Provinsi Lampung, Kota Bandar Lampung memiliki jumlah
penduduk yang besar dan tingkat kebutuhan terhadap layanan administrasi
kependudukan yang tinggi. Oleh karena itu, Disdukcapil Kota Bandar Lampung
menjadi salah satu unit pelayanan publik yang sangat strategis untuk diteliti dalam

konteks inovasi layanan digital.

Meskipun demikian, penerapan inovasi digital tidak selalu berjalan mulus.
Penelitian sebelumnya menemukan bahwa di berbagai daerah, termasuk Kota
Bandar Lampung masih terdapat kendala dalam pelayanan. Penelitian oleh
Rahmadi dan Supriyanto (2023) yang menyatakan bahwa sistem digital dapat
mempermudah pengurusan administrasi kependudukan, tetapi efetivitasnya masih
belum optimal karena masalah teknis pada website dan aplikasi. Penelitian oleh
Aisyah dan Aico (2023) menyatakan bahwa aplikasi layanan online masih
menghadapi kendala signifikan seperti kesulitan login, kompleksitas prosedur
unggah file, dan respons petugas yang belum optimal, walaupun masyarakat
mengapresiasi dukungan melalui kanal WhatsApp untuk penanganan masalah
teknis. Penelitian oleh Wiro dan Lubis (2024) di Disdukcapil Kota Medan
menyatakan bahwa kualitas layanan aplikasi kependudukan digital secara
signifikan memengaruhi kepuasan masyarakat, meskipun masih terdapat tantangan
dalam pengawasan dan komunikasi layanan. Sejalan dengan penelitian oleh
Fisabilillah (2023) menunjukkan bahwa meskipun e-government melalui aplikasi
KNG telah diterapkan, kualitas layanan yang belum optimal menyebabkan tingkat

kepuasan masyarakat masih rendah.

Dengan demikian, penting untuk melakukan evaluasi terhadap kualitas layanan
program Permen Manis di Disdukcapil Kota Bandar Lampung sebagai salah satu
upaya strategis dalam mengukur dan meningkatkan pelayanan publik digital.
Melalui evaluasi tersebut, kualitas layanan dapat diketahui dari tingkat kinerja
pelaksana layanan yang telah diberikan. Dengan demikian, akan diketahui seberapa

jauh nilai kepuasan masyarakat berhasil didapatkan dari layanan Permen Manis di



Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik
untuk meneliti mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Permen Manis Terhadap

Kepuasan Masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang diangkat oleh

peneliti adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan Permen Manis berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap kepuasan

masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi latar belakang dan rumusan masalah, penelitian ini

bertujuan untuk:

1. Mengetahui pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap kepuasan
masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung.

2. Mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap
kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun secara praktis, kegunaan tersebut adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dan
penambahan ilmu pengetahuan dalam bidang Ilmu Administrasi Negara,
khususnya dalam mata kuliah manajemen pelayanan publik dan inovasi
kebijakan publik. Dalam manajemen pelayanan publik, penelitian ini dapat
memperkaya kajian mengenai efektivitas layanan berbasis digital dalam
administrasi kependudukan. Sedangkan, dalam inovasi kebijakan publik,
penelitian ini dapat berkontribusi dalam memahami bagaimana implementasi

inovasi pelayanan digital oleh pemerintah daerah dapat meningkatkan efisiensi



dan aksesibilitas layanan publik. Selain itu, penelitian ini juga dapat
memberikan rekomendasi dalam perbaikan kebijakan layanan administrasi

kependudukan berbasis teknologi.

Manfaat Praktis

Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilustrasi, kontribusi
pemikiran, serta menjadi referensi bagi Disdukcapil Kota Bandar Lampung.
Selain itu, hasil penelitian ini juga diharapkan mampu memperluas
pengetahuan, wawasan, dan informasi, baik bagi penulis secara pribadi maupun

bagi pihak lain yang berkepentingan.



Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu memiliki kontribusi penting bagi peneliti, karena dapat
dijadikan sebagai acuan dalam merancang tahapan penelitian secara terstruktur,
baik dalam aspek konseptual maupun teoritis. Melalui telaah atas studi-studi yang
relevan dengan topik penelitian ini, peneliti dapat memperluas landasan teori yang
digunakan, sehingga proses analisis menjadi lebih menyeluruh dan sistematis.
Selain itu, penelitian terdahulu juga berfungsi sebagai sumber data pelengkap yang
relevan untuk memperkuat argumen dalam studi ini. Adapun beberapa penelitian
terdahulu yang digunakan sebagai rujukan dalam penyusunan penelitian ini adalah
sebagai berikut.

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No. Judul

Hasil

Perbedaan Penelitian

1. Yakub Fisabillilah
(2023),  Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Publik dengan
Aplikasi  Klampid
New Generation
(KNG)  Terhadap
Kepuasan
Masyarakat
Kelurahan Kebraon
Kota Surabaya.

2. Vania Berliana
(2022),  Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Online  Terhadap
Kepuasan
Masyarakat
Dinas
Kependudukan dan
Pencatatan Sipil
Kota Padang.

Pada

Berdasarkan hasil penelitian, nilai
koefisien determinasi  sebesar
0,982  menunjukkan  bahwa
variabel  kualitas  pelayanan
memberikan kontribusi dominan
terhadap variabel dependen, yaitu
sebesar 98,2%. Adapun sisanya
sebesar 1,8% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain di luar variabel
yang diteliti dalam penelitian ini.

Hasil penelitian memperlihatkan
bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Kualitas
Pelayanan Efisiensi (X1) dengan
Kepuasan Masyarakat, selanjutnya
adanya pengaruh yang signifikan
antara Responsif (X2) terhadap
Kepuasan Masyarakat, namun
pada variabel Non Partisan tidak
terdapatnya  pengaruh  yang
signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat. Dan terdapat
pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan(X) terhadap
Kepuasan Masyarakat (Y).

Rujukan yang digunakan
dalam indikator penelitian
setiap variabel, kemudian
lokus penelitian di
Disdukcapil Kota Bandar
Lampung, sedangkan
penelitian ini di Kelurahan
Kebraon Kota Surabaya.

Peneliti menggunakan
indikator Tangibles (Bukti
Langsung), Reliability
(Keandalan), Responsiveness
(Ketanggapan), Assurance
(Jaminan), Emphaty
(Empati) untuk mengukur
kualitas layanan. Sedangkan
penelitian ini menggunakan
indikator efisiensi, responsif,
dan Non Partisan.
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3. Lubis & Wiro Berdasarkan hasil penelitian, Peneliti menggunakan teknik
(2024), Pengaruh diperoleh bahwa kualitas purposive sampling
Kualitas Pelayanan pelayanan memiliki pengaruh sedangkan dalam penelitian
Terhadap Kepuasan positif dan signifikan terhadap ini  menggunakan teknik
Masyarakat dalam kepuasan masyarakat, dengan nilai  random sampling.

Penggunaan koefisien sebesar 0,843
Aplikasi  Identitas berdasarkan analisis jalur (Path
Kependudukan Analysis). Nilai t-statistik sebesar

Digital di Dinas 23,209 jauh melampaui t-tabel
Kependudukan dan 1,29, sehingga menunjukkan
Pencatatan Sipil signifikansi tinggi (p < 0,001).
Kota Medan. Nilai R Square sebesar 0,711
mengindikasikan bahwa sebesar
71,1% variasi kepuasan
masyarakat dapat dijelaskan oleh
kualitas pelayanan, sementara
sisanya sebesar 28,9%
dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti. Oleh karena itu,
perlu adanya penguatan
pengawasan mutu layanan serta
peningkatan kualitas komunikasi
antara petugas dan masyarakat.
Penelitian lanjutan disarankan
untuk mengkaji lebih dalam upaya
peningkatan layanan, khususnya
dalam proses pembuatan e-KTP
dan aktivasi Identitas
Kependudukan Digital (IKD) di
Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Medan.

Beberapa penelitian terdahulu yang telah dipaparkan pada tabel 1, dapat
disimpulkan bahwa yang membedakan penelitian ini dengan penelitian terdahulu
dapat dilihat dari rujukan yang digunakan dalam indikator penelitian setiap
variabel, lokus penelitian, teori penelitian, dan teknik pengambilan sampel. Adapun
research gap dalam penelitian ini adalah penelitian ini mengkaji implementasi
pelayanan daerah yang berasal dari kebijakan lokal, seperti Permen Manis yang
ditetapkan melalui Keputusan Wali Kota Bandar Lampung dan tercatat dalam Indek
Inovasi Daerah (11D). Penelitian terdahulu juga belum ada yang mengaitkan
program lokal tersebut dengan kerangka kebijakan nasional, seperti Permendagri
No. 7 Tahun 2019. Oleh karena itu, penelitian ini berupaya mengisi kekosongan
tersebut dengan menganalisis pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap
kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Selain itu, penelitian
ini tidak hanya mengkaji hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan

masyarakat, tetapi juga menggunakan kombinasi indikator dari Parasuraman dkk.
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(1988) dan Semil (2018). Hal tersebut memberikan perspektif baru dalam
mengukur kualitas layanan berbasis digital di sektor administrasi publik.

2.2 Pelayanan Publik

Pelayanan merupakan serangkaian kegiatan yang berlangsung secara sistematis dan
dilaksanakan oleh seseorang, kelompok orang, atau suatu organisasi melalui sistem,
prosedur dan metode tertentu yang memiliki tujuan untuk membantu menyiapkan
atau memenuhi kebutuhan serta kepentingan orang lain atau masyarakat luas
(Suryantoro & Kusdyana, 2020). Menurut Kotler (2002), pelayanan dapat diartikan
sebagai serangkaian aktivitas yang memberikan manfaat dalam suatu organisasi
atau entitas, yang mampu menciptakan kepuasan meskipun tidak menghasilkan
produk dalam bentuk fisik. Pelayanan juga dipahami sebagai proses atau rangkaian
interaksi yang berlangsung secara langsung, baik antara individu maupun secara
fisik, yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan serta memberikan kepuasan
kepada masyarakat (Ridwan & Sudrajat, 2020).

Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009,
pelayanan publik adalah suatu kegiatan atau rangkaian dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara, serta penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggaraan pelayanan publik. Lembaga Administrasi Negara
(2016) berpendapat bahwa pelayanan publik merupakan pemberian layanan atau
melayani kebutuhan individu, masyarakat, dan organisasi lain yang memiliki
kepentingan pada organisasi tersebut, sesuai dengan aturan pokok dan tata cara
yang telah ditentukan dan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada penerima
pelayanan (Rahmadana dkk., 2020). Pelayanan publik juga dapat diartikan sebagai
serangkaian aktivitas atau kegiatan yang diberikan oleh suatu organisasi atau
birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan yang dibutuhkan masyarakat
(Trisantosa, 2022).

Pelayanan publik merupakan suatu pemberian pelayanan (melayani) kebutuhan

orang atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada organisasi itu sesuai
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dengan aturan pokok serta tata cara yang telah ditentukan (Kurniawan, 2017).
Pelayanan publik merupakan segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh
pemerintah, baik yang diselenggarakan oleh lembaga pemerintah itu sendiri,
maupun oleh lembaga non-pemerintah yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat maupun pelaksanaan ketentuan yang telah ditetapkan dengan segala
sarana, dan perlengkapannya melalui prosedur kerja tertentu guna memberikan jasa
pelayanan dalam bentuk barang serta jasa (Suryantoro & Kusdyana, 2020).
Pelayanan publik diselenggarakan oleh instansi pemerintahan atau korporasi publik
guna memperkuat demokrasi serta hak asasi manusia, mempromosikan
kemakmuran ekonomi, kohesi sosial, mengurangi kemiskinan, meningkatkan
perlindungan lingkungan, bijak dalam pemanfaatan sumber daya alam, dan

memperdalam kepercayaan pada pemerintahan (Muliawaty & Hendryawan, 2020).

Pelayanan publik, menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 memiliki
tujuan untuk terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang layak dan
sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik, serta
terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan peraturan
perundang-undangan. Selain itu, tujuan utama dari sebuah pelayanan publik yang
dilakukan oleh pemerintah, baik pemerintah daerah maupun pemerintah pusat yaitu
mengenai kepuasaan masyarakat. Dengan demikian, survei kepuasan masyarakat
menjadi salah satu tolak ukur bagi para instansi pemerintahan dalam evaluasi
pelayanan kepada masyarakat agar pelayanan yang diberikan menjadi lebih baik
dari sebelumnya (Sulistiyowati dkk., 2022).

Berdasarkan beberapa definisi yang telah dipaparkan di atas dapat disimpulkan
bahwa pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan atau aktivitas yang
diselenggarakan oleh pemerintah atau organisasi publik yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan yang berlaku. Dalam
konteks administrasi kependudukan, pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai
upaya pemerintah dalam menyediakan layanan administratif yang mudah, cepat,
transparan, serta dapat diakses oleh seluruh masyarakat baik secara digital maupun

secara langsung (UU Nomor 25 Tahun 2009). Inovasi layanan digital seperti
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Permen Manis memiliki tujuan untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan

masyarakat dalam pengurusan dokumen kependudukan secara daring.

Mahmudi (2007) berpendapat bahwa terdapat hal-hal yang perlu diperhatikan

dalam standar prosedur pelayanan publik, sebagai berikut:

1.

Kesederhanaan, yaitu prosedur pelayanan harus mudah dipahami dan tidak
berbelit-belit.

Kejelasan, merupakan hal penting dalam hal teknis dan administrasi bagi
masyarakat untuk menghindari terjadinya berbagai penyimpangan yang dapat
merugikan masyarakat.

Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.

Akurasi produk, yaitu produk pelayanan publik yang diberikan harus akurat,
benar, tepat, dan sah.

Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana serta prasarana
kerja, peralatan, dan pendukung lainnya yang memadai termasuk teknologi
informasi.

Keamanan proses dan produk pelayanan publik dapat memberikan rasa aman
dan kepastian hukum. Hal tersebut berarti tidak boleh terjadi intimidasi atau
tekanan kepada masyarakat dalam pelayanan.

Kemudahan akses tempat, lokasi, dan sarana pelayanan yang memadai, mudah
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi informatika.
Kenyamanan lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang
tunggu yang nyaman, bersih rapi, lingkungan yang indah dan sehat, serta
dilengkapi dengan fasilitas pendukung, seperti toilet, tempat parkir, tempat

ibadah, dan sebagainya.

Taufiqurokhman dan Satispi (2018) mengemukakan bahwa pelayanan publik yang

ideal perlu didasarkan pada sejumlah prinsip utama.

1.

Prinsip transparansi, yang mengharuskan setiap informasi layanan dapat
diakses secara terbuka oleh masyarakat.
Prinsip akuntabilitas, yaitu pelayanan harus dapat dipertanggungjawabkan

sesuai dengan ketentuan hukum dan regulasi yang berlaku.
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3. Prinsip kondisional, yang berarti pelayanan harus menyesuaikan dengan
kemampuan serta situasi dari petugas maupun penerima layanan, dengan tetap
menjunjung efisiensi dan efektivitas.

4. Prinsip partisipatif, yang mendorong keterlibatan aktif masyarakat dalam
proses pelayanan, dengan memperhatikan kebutuhan, harapan, dan aspirasi
mereka.

5. Asas kesetaraan hak, yang menjamin perlakuan adil tanpa diskriminasi terhadap
latar belakang sosial, ekonomi, maupun identitas pribadi.

6. Asas keseimbangan antara hak dan kewajiban, yang mengharuskan kedua belah
pihak, baik penyedia maupun penerima layanan, menjalankan perannya secara

proporsional dalam proses pelayanan publik.

Tabel 2. Perkembangan Konsep Pelayanan Publik

Tahun Tokoh/Penulis Konsep/Definisi yang Keterangan
Diperkenalkan

2002 Kotler Pelayanan sebagai aktivitas Fokus pada
menguntungkan yang tidak kepuasan sebagai
terikat produk fisik. hasil dari interaksi

layanan.

2007 Mahmudi Standar prosedur pelayanan Menekankan pada

publik yang terdiri dari 8 prosedur dan

dimensi, yaitu kesederhanaan, efisiensi pelayanan.
kejelasan, kepastian waktu,
akurasi produk, kelengkapan
sarana dan prasarana,
keamanan proses dan prouk
pelayanan publik, kemudahan
akses tempat, dan kenyamanan

lingkunga.

2017 Kurniawan Pelayanan sebagai pemenuhan Konteks organisasi
kebutuhan berdasarkan publik yang
prosedur. terstruktur.

2018 Taufiqurokhman Enam asas pelayanan publik Menekankan

dan Satispi yaitu transparansi, prinsip-prinsip etik
akuntabilitas, kondisional, dan keadilan dalam

partisipatif, kesamaan hak, layanan publik.
keseimbangan hak  dan

kewajiban.
2020 Suryantoro dan Pelayanan publik sebagai Disertai prinsip
Kusdyana upaya memenuhi hak keadilan, efisiensi,
masyarakat dengan prosedur.  dan partisipasi

masyarakat.
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2020 Muliawaty dan Pelayanan publik memperkuat Hubungan
Hendryawan demokrasi, HAM, dan pelayanan publik
kepercayaan publik. dengan tata kelola
demokratis.

2022 Trisantosa Pelayanan  publik sebagai Menegaskan
aktivitas  birokrasi  untuk kembali fungsi
memenuhi kebutuhan administrasi dalam
masyarakat pelayanan publik.

Berdasarkan beberapa pendapat pada tabel 2, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
publik merupakan kegiatan sistematis yang diselenggarakan oleh pemerintah atau
organisasi publik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan mengedepankan
prinsip transparansi, akuntabilitas, keadilan, dan efisiensi. Pelayanan publik tidak
hanya berkaitan dengan pemenuhan administratif, nanum juga harus menjamin
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Oleh karena itu, teori-teori
tersebut memberikan fondasi konseptual dalam memahami pelayanan publik dari

aspek prosedural, etis, dan sistematis.

2.3 Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah kunci keberhasilan dalam mempertahankan keunggulan
kompetitif (Maharani & Idris, 2023). Menurut Kotler (2018), kualitas layanan
merupakan suatu pendekatan mendasar yang diadopsi oleh perusahaan untuk
mencapai peningkatan berkelanjutan dalam kualitas produk, layanan, dan proses
mereka (Ramadhan dkk., 2023). Wyckof (dalam Nurdin, 2019) berpendapat bahwa
kualitas layanan atau jasa dapat dikatakan sebagai tingkat keunggulan yang
diinginkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
kemauan konsumen. Hal tersebut memiliki arti apabila layanan atau jasa yang
didapatkan (perceived service) sesuai dengan yang diinginkan, maka kualitas
layanan atau jasa akan dipandang baik dan memuaskan (Gunawan, 2016). Selain
itu, kualitas layanan juga dapat dikatakan sebagai segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan memenuhi harapan konsumen. Pelayanan
dalam hal ini dimaknai sebagai service atau jasa yang disampaikan oleh pemilik

jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan
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keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap serta sifat dalam memberikan
pelayanan untuk kepuasan konsumen (Widjoyo, 2014).

Kualitas pelayanan publik adalah suatu usaha untuk memenuhi segala sesuatu yang
berkaitan dengan produksi, jasa, manusia, proses, lingkungan, dan yang menjadi
kebutuhan serta keinginan konsumen, baik berupa barang maupun jasa yang
diharapkan dapat memenuhi harapan serta kepuasan masyarakat sebagai pelanggan
(Suryantoro & Kusdyana, 2020). Menurut Dwiyanto (2006), kualitas pelayanan
publik merupakan kemampuan organisasi pelayanan publik dalam rangka
memberikan pelayanan yang dapat memuaskan para pengguna jasa, baik melalui
pelayanan teknis maupun pelayanan administrasi. Sementara, menurut Hardiansyah
(2011), kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan
dengan jasa produk, manusia, proses lingkungan dan penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat pemberian pelayanan publik tersebut (Along, 2020). Putra
(2019) berpendapat bahwa ada tiga faktor yang dapat memengaruhi kualitas
pelayanan publik (Sholihin, 2020), yaitu:
1. Faktor Organisasi
Organisasi publik merupakan organisasi terbesar yang mewadahi seluruh
lapisan masyarakat dengan ruang lingkup Negara dan memiliki kewenangan
yang terlegitimasi di bidang politik, administrasi pemerintahan, serta hukum
secara terlembaga, sehingga memiliki kewajiban melindungi warga negaranya
dan melayani keperluannya.
2. Faktor Aparat
Aparatur negara merupakan alat kelengkapan negara, terutama meliputi bidang
kelembagaan, taat pelaksanaan, dan kepegawaian yang memiliki tanggung
jawab melaksanakan roda pemerintahan sehari-hari.
3. Faktor Sistem Pelayanan
Sistem pelayanan merupakan prosedur atau tata cara untuk memberikan
pelayanan kepada pelanggan yang melibatkan seluruh fasilitas fisik yang

dimiliki serta melibatkan sumber daya manusia yang ada.
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Ibrahim (2008) berpendapat bahwa kualitas pelayanan publik merupakan suatu

kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, serta

lingkungan, dan kualitasnya ditentukan pada saat pemberian pelayanan publik

(Januar, 2023). Untuk mencapai kepuasan tersebut, kualitas pelayanan memiliki

beberapa indikator, yaitu:

1.

Transparansi, yaitu pelayanan yang sifatnya terbuka, mudah, serta dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta
mudah dimengerti.

Akuntabilitas, yaitu pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kondisi serta kemampuan
pemberi dan penerima pelayanan sesuai prinsip efisiensi dan efektivitas.
Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi
kebutuhan dan harapan masyarakat.

Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak diskriminatif dilihat dari aspek
apapun, terutama suku, ras, agama, golongan, status sosial, dan sebagainya.
Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang mempertimbangkan
aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan publik.

Menurut Parasuraman dkk. (1988) terdapat lima dimensi pokok dalam kualitas

pelayanan, yaitu bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) dalam (Astuti, 2007).

1.

Bukti Langsung (Tangibles)

Dimensi bukti langsung mencakup berbagai aspek fisik seperti fasilitas,
peralatan, dan media komunikasi yang digunakan dalam proses pelayanan.
Keberadaan unsur-unsur fisik ini menjadi representasi nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh penyelenggara, di mana tampilan yang disajikan akan
memengaruhi tingkat kepuasan pengguna layanan (Along, 2020).

Kehandalan (Reliability)

Kehandalan mengacu pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi

janji layanan secara konsisten, tepat waktu, akurat, serta memberikan hasil yang
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memuaskan. Menurut Along (2020), kehandalan mencerminkan tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggara layanan, yang ditunjukkan
melalui kesesuaian antara waktu pelaksanaan, metode pelayanan, dan standar
yang telah ditetapkan.

3. Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggapan mencerminkan kemampuan serta kesiapan pegawai layanan
dalam memberikan bantuan secara cepat dan sigap ketika masyarakat
membutuhkan. Menurut Sulistiyowati (2018), dimensi ini juga menunjukkan
adanya komitmen penyedia layanan untuk merespons permintaan atau keluhan
pengguna jasa dengan segera, sebagai wujud kepedulian terhadap kebutuhan
penerima layanan.

4. Jaminan (Assurance)
Jaminan mencakup kemampuan petugas layanan dalam memberikan pelayanan
secara sopan dan meyakinkan, sehingga mampu membangun kepercayaan
pengguna terhadap layanan yang diberikan. Menurut Putro dkk. (2014), dimensi
ini meliputi pemahaman pegawai terhadap produk secara akurat, sikap ramah
dan perhatian selama berinteraksi, keterampilan dalam menyampaikan
informasi secara jelas, serta kemampuan dalam menciptakan rasa aman dan
keyakinan bagi pengguna terhadap institusi penyedia layanan.

5. Empati (Empathy)
Empati mencerminkan sejauh mana penyedia layanan mampu menjalin
komunikasi yang efektif, menunjukkan perhatian personal, serta memahami
kebutuhan spesifik dari pengguna layanan. Sulistiyowati (2018) menyatakan
bahwa empati juga mengacu pada kemampuan organisasi dalam menempatkan
diri pada posisi pelanggan, merespons permasalahan yang mereka hadapi, serta
memberikan pelayanan yang bersifat personal dan fleksibel, termasuk dalam hal

pengaturan waktu operasional yang sesuai dengan kenyamanan pengguna.

Suryantoro & Kusdyana (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik dapat
dievaluasi melalui tiga dimensi utama.
1. Responsivitas, yang menggambarkan sejauh mana suatu organisasi mampu

mengidentifikasi kebutuhan masyarakat, menyusun prioritas layanan, serta
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merancang program-program pelayanan yang sesuai dengan aspirasi dan
kondisi nyata masyarakat.

Responsibilitas, yaitu berkaitan dengan kesesuaian pelaksanaan kegiatan
pelayanan dengan prinsip-prinsip administrasi yang berlaku serta
konsistensinya terhadap kebijakan organisasi, baik yang dinyatakan secara
eksplisit maupun tersirat.

Akuntabilitas, yang merujuk pada sejaun mana pelaksanaan kebijakan dan
aktivitas organisasi publik dapat dipertanggungjawabkan kepada pemangku
kepentingan, khususnya kepada pejabat politik yang telah dipilih secara

demokratis oleh masyarakat.

Tabel 3. Perkembangan Konsep Kualitas Layanan

Tahun Tokoh/Penulis Konsep/Definisi yang Keterangan
Diperkenalkan

1988 Parasuraman dkk.  Teori SERVQUAL yang Teori utama yang
terdiri dari 5 dimensi, yaitu digunakan dalam
bukti langsung (tangibles), penelitian ini.
keandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness),
jaminan  (assurance), dan
empati (empathy).

2006 Dwiyanto Kualitas sebagai kemampuan Fokus birokrasi
organisasi dalam memberi publik.
pelayanan yang memuaskan.

2008 Ibrahim Terdapat 6 indikator dalam Konteks  dinamis
mengukur kualitas layanan, dalam kualitas
yaitu transparansi, layanan.
akuntabilitas, kondisional,
partisipatif, kesamaan hak,
keseimbangan hak  dan
kewajiban.

2019 Putra (dalam Tiga faktor yang memengaruhi  Menjelaskan faktor

Sholihin, 2020) pelayanan  publik,  yaitu internal dan
organisasi, aparat, dan sistem sistematik yang
pelayanan. mempengaruhi

kualitas layanan.

2020 Suryantoro dan Terdapat 3 dimensi, yaitu Relevan untuk

Kusdyana

responsivitas, responsibilitas,
akuntabilitas.

pelayanan berbasis
teknologi.
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Berdasarkan berbagai definisi pada tabel 3, dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan dapat dimaknai sebagai tingkat keunggulan yang dicapai oleh suatu
organisasi atau perusahaan dalam upaya memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen melalui penyediaan barang atau jasa yang optimal. Dalam konteks
pelayanan publik, kualitas layanan menggambarkan kemampuan organisasi untuk
memberikan pelayanan yang tidak hanya memenuhi standar teknis dan
administrasi, namun juga dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai
pengguna layanan. Selain itu, kualitas layanan juga menjadi salah satu indikator
penting dalam mengukur keberhasilan organisasi dalam membangun kepercayaan
dan menjaga loyalitas konsumen atau masyarakat.

Penelitian ini menggunakan dimensi yang sesuai dengan pandangan yang diuraikan
oleh Parasuraman dkk. (1988) untuk menggambarkan variabel kualitas layanan.
Dimensi tersebut meliputi bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).
Dimensi-dimensi ini relevan dengan pelayanan digital seperti Permen manis,
karena mencakup aspek teknologi, interaksi petugas, dan kepercayaan masyarakat.
Selain itu, teori ini digunakan karena memberikan kerangka yang jelas dalam
mengevaluasi kesenjangan antara harapan masyarakat terhadap layanan yang ideal
dan pengalaman nyata yang diterima oleh masyarakat, sehingga dapat menjadi
dasar dalam mengidentifikasi aspek yang perlu ditingkatkan dalam

penyelenggaraan pelayanan administrasi kependudukan secara digital.

2.4 Kepuasan Masyarakat

Kepuasan menurut Sarjono (2007), adalah suatu perbandingan antara harapan yang
diinginkan tentang pelayanan pegawai, kompetensi tenaga ahli yang didukung oleh
sarana prasarana, serta kepemimpinan dengan apa yang mereka rasakan setelah
mendapatkan pelayanan (Verriana & Anshori, 2017). Tuuk, dkk (2019)
berpendapat bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen
setelah mengkomparasikan jika konsumen puas dengan kualitas produk atau
layanan, maka konsumen dapat memilih antara manfaat yang diperoleh dan

kebutuhan pelanggan, sehingga besar peluang konsumen dalam jangka yang lama
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(Hidayatullah, 2022). Sedangkan, Pasolong (2010) berpendapat bahwa kepuasan
masyarakat terhadap organisasi publik memiliki peran penting, sebab adanya
hubungan dengan kepercayaan masyarakat (Sulistiyowati dkk., 2022). Hal tersebut
dapat dimaknai dengan semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang

diberikan oleh petugas, maka akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat.

Dari beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan masyarakat dapat
diartikan sebagai suatu kondisi emosional positif yang muncul dari hasil evaluasi
individu atau kelompok terhadap layanan yang diberikan oleh sebuah organisasi
publik. Kondisi tersebut tercipta ketika harapan masyarakat terhadap kualitas
layanan, kompetensi petugas, dan ketersediaan sarana prasarana terpenuhi atau
bahkan terlampaui. Dalam konteks pelayanan publik, kepuasan masyarakat dapat
mencerminkan sejauh mana pemerintah atau organisasi publik berhasil memahami
kebutuhan dan harapan masyarakat secara holistik, baik melalui peningkatan

kualitas tata kelola maupun pemberdayaan sumber daya yang optimal.

Barnes (2003) mengemukakan faktor-faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan
masyarakat terhadap penyedia jasa maupun terhadap organisasi dilihat dalam lima
level (Januar, 2023), yaitu:

1. Layanan atau produk inti, yang merupakan inti dari penawaran lembaga atau
organisasi dan mencerminkan esensi manfaat yang diberikan kepada pengguna.

2. Sistem serta layanan pelengkap, yaitu berbagai fasilitas tambahan yang
dirancang untuk memperkuat fungsi utama dari produk atau layanan yang
ditawarkan.

3. Kinerja teknis, yang mencerminkan seberapa tepat organisasi dalam merancang
dan menyajikan layanan utama serta komponen pendukungnya.

4. Interaksi antara penyedia layanan dan pengguna, yang melibatkan komunikasi
secara langsung maupun melalui media digital dan sangat memengaruhi
persepsi pengguna terhadap kualitas layanan.

5. Aspek emosional, yaitu upaya menciptakan pengalaman layanan yang

menyenangkan dan membangun emaosi positif dalam diri pengguna.
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Menurut Semil (2018), untuk mengukur kepuasan masyarakat terdiri dari beberapa

unsur, yaitu:

1.

Kenyamanan (Convenience), berkaitan dengan tingkat kemudahan dan
kenyamanan yang dirasakan masyarakat dalam mengakses layanan publik,
seperti efisiensi waktu, lokasi yang strategis, dan proses yang sederhana.
Keamanan (Security), merupakan keamanan yang dirasakan oleh masyarakat
saat menerima layanan, baik dari segi perlindungan data pribadi, fisik, maupun
jaminan terhadap kualitas hasil pelayanan.

Perhatian Pribadi (Personal attention), merupakan penyedia layanan
memberikan perhatian khusus kepada kebutuhan individu pengguna layanan,
sehingga masyarakat merasa dihargai dan diprioritaskan.

Pendekatan Pemecahan Masalah (Problem solving approach), berkaitan dengan
layanan informasi yang jelas dan tanggap atas keluhan masyarakat.

Keadilan (Fairness), yakni masyarakat percaya bahwa pelayanan pemerintah
disediakan sama rata untuk semua orang dan tidak membedakan sesuai dengan
prosedur.

Tanggungjawab Keuangan (Fiscal responsibility), merupakan ukuran tingkat
dimana masyarakat percaya bahwa pemerintah daerah menyediakan pelayanan
sebagaimana mestinya menggunakan anggaran secara bertanggung jawab, serta
transparan atas keuangan.

Pengaruh Masyarakat (Citizen influence), yakni ukuran tingkat dimana
masyarakat percaya bahwa mereka dapat mempengaruhi kualitas pelayanan
yang mereka terima dari pemerintah daerah, misalnya ada kotak saran untuk

perbaikan kualitas pelayanan.

Moenir (2012) menjelaskan bahwa terdapat empat persyaratan pokok untuk

meningkatkan kepuasan masyarakat dalam hal pelayanan publik (Sholihin, 2020),

yaitu:

1.

Tingkah laku yang sopan, meliputi bagaimana sikap serta atribut petugas dalam

melayani masyarakat.
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2. Cara menyampaikan sesuatu yang berhubungan dengan apa yang seharusnya
diterima oleh orang yang bersangkutan, sehingga masyarakat mendapatkan
informasi yang jelas dan akurat.

3. Waktu penyampaian yang tepat, yaitu setiap kekurangan dari pelayanan yang
ada disampaikan dengan lugas dengan cara menjelaskan sesuai prosedur
pelayanan.

4. Keramahtamahan, berhubungan dengan nada dan intonasi berbicara secara

profesional, tersenyum, serta lugas.

Tabel 4. Perkembangan Konsep Kepuasan Masyarakat

Tahun Tokoh/Penulis Konsep/Definisi yang Keterangan
Diperkenalkan
2003 Barnes Terdapat lima  indikator Pendekatan holistik

kepuasan masyarakat, yaitu terhadap kepuasan.
produk inti, sistem dan layanan
pendukung, performa teknis,
elemen interaksi  dengan
pelanggan, dan elemen

emosional.
2007 Sarjono (dalam Kepuasan  sebagai hasil Dasar teori evaluasi
Verriana) perbandingan antara harapan kepuasan.
dan realitas.

2010 Pasolong Kepuasan terkait dengan Hubungan
kepercayaan terhadap kepuasan dan
organisasi publik. legitimasi publik.

2018 Semil Terdapat  tujuh  indikator Digunakan dalam
kepuasan masyarakat, yaitu penelitian ini

kenyamanan  (convenience), sebagai indikator.
keamanan (security), perhatian

pribadi (personal attention),

pendekatan pemecahan

masalah  (problem  solving

approach), keadilan (fairness),

tanggungjawab keuangan

(fiscal responsibility),

pengaruh masyarakat (citizen

influence).

2019 Tuuk dkk. Kepuasan sebagai evaluasi Fokus pada
manfaat jangka panjang. keberlanjutan
layanan.
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2020 Moenir Terdapat empat syarat Fokus pada perilaku
meningkatkan kepuasan dan komunikasi
masyarakat, yaitu tingkah laku layanan.
yang sopan, cara
menyampaikan sesuatu, waktu
penyampaian yang tepat, dan
keramahtamahan.

Penelitian ini menggunakan dimensi dan indikator yang sesuai dengan pandangan
yang diuraikan oleh Semil (2018) untuk menggambarkan variabel kepuasan
masyarakat. Dimensi tersebut meliputi kenyamanan (convenience), keamanan
(security), perhatian pribadi (personal attention), pendekatan pemecahan masalah
(problem solving approach), keadilan (fairness), tanggungjawab keuangan (fiscal
responsibility), pengaruh masyarakat (citizen influence). Teori ini digunakan dalam
penelitian ini karena mampu menggambarkan sejauh mana layanan Permen manis
di Disdukcapil Kota Bandar lampung dapat memenuhi harapan masyarakat, baik
dari segi kemudahan akses, transparansi, hingga partisipasi masyarakat dalam
perbaikan layanan. Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan gambaran
yang lebih komprehensif mengenai tingkat kepuasan masyarakat serta faktor-faktor
yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan administrasi kependudukan berbasis
digital.

2.5 Permen Manis

Permen Manis adalah singkatan dari Pelayanan melalui Online Masyarakat Duduk
Manis. Permen Manis juga merupakan inovasi program layanan daring yang
diluncurkan oleh Disdukcapil Kota Bandar Lampung yang bertujuan
mempermudah masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan tanpa harus
mendatangi kantor Disdukcapil secara langsung (Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung, 2024). Permen Manis ini diluncurkan
karena kebutuhan akan layanan administrasi kependudukan yang efisien dan
efektif. Melalui Permen Manis masyarakat Kota Bandar Lampung dapat
mengajukan permohonan dokumen secara online seperti kartu keluarga, akta
kelahiran, kartu identitas anak, dan sebagainya. Masyarakat dapat mengakses
layanan Permen Manis melalui situs resmi Disdukcapil Kota Bandar Lampung,

yaitu https://disdukcapil.bandarlampungkota.go.id. Masyarakat yang akan


https://disdukcapil.bandarlampungkota.go.id/info/berita/1rvQDVkIBCwH-%E2%80%98Permen-Manis%E2%80%99-Layanan-Kependudukan-Berbasis-Android-Inovasi-Pemkot-Bandarlampung
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menggunakan layanan ini harus mendaftar dan membuat akun terlebih dahulu.
Setelah memiliki akun, masyarakat atau pengguna dapat mengajukan permohonan

dengan mengunggah dokumen persyaratan yang dibutuhkan.

Pada website Permen Manis menyediakan berbagai layanan, sebagai berikut:

1. 3in 1 Baru Menikah: Pembuatan Kartu Keluarga untuk orang tua, mertua, dan
pasangan yang baru menikah.

2. 3 in 1 Baru Lahir: Pembuatan Kartu keluarga, Akta Kelahiran dan Kartu

Identitas Anak untuk bayi yang baru lahir.

Kartu Keluarga

Akta Kelahiran

Kartu Identitas Anak

Akta kematian

Kartu Tanda Penduduk

Surat Keterangan Pindah (SKPWNI): Pengurusan surat keterangan pindah bagi

© N o g B~ W

warga yang datang dari luar daerah.

2.6 Pengaruh antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Masyarakat

Kualitas layanan adalah salah satu faktor utama yang dapat memengaruhi tingkat
kepuasan masyarakat. Pelayanan yang berkualitas dapat mencerminkan
kemampuan suatu institusi atau organisasi publik dalam pemenuhan kebutuhan
pengguna layanan dan membangun kepercayaan serta loyalitas masyarakat. Ketika
layanan yang diberikan oleh suatu organisasi mampu memenuhi kebutuhan harapan
masyarakat, hal ini akan mewujudkan pengalaman positif yang dapat meningkatkan
kepuasan pengguna. Layanan yang berkualitas dan konsisten juga dapat
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap organisasi, sehingga dapat
menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Namun,
apabila masyarakat merasa bahwa layanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan, maka akan muncul ketidakpuasan. Ketidakpuasan tersebut dapat
menimbulkan penurunan loyalitas masyarakat terhadap organisasi, bahkan

memengaruhi citra institusi secara keseluruhan. Dengan demikian, penting bagi
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setiap organisasi untuk memastikan kualitas layanan selalu ditingkatkan melalui
pendekatan yang responsif dan inovatif guna memenuhi kebutuhan masyarakat.

2.7 Kerangka Pikir

Penelitian ini berangkat dari pemahaman bahwa pelayanan publik merupakan salah
satu fungsi utama dalam administrasi pemerintahan yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan dasar masyarakat secara efektif dan efisien. Kualitas
pelayanan publik menjadi salah satu indikator penting dalam menilai kinerja
penyelenggaraan pemerintahan. Namun dalam praktinya, pelayanan publik belum
sepenuhnya memenuhi harapan masyarakat. Hal ini mendorong perlunya evaluasi
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemerintah, khususnya dalam

pelayanan administrasi.

Permasalahan pelayanan publik semakin kompleks dengan adanya tuntutan
digitalisasi. Pemerintah merespons hal ini dengan mengeluarkan kebijakan berupa
Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 7 Tahun 2019 tentang Pelayanan
Administrasi Kependudukan Berbasis Online. Kebijakan ini mendorong seluruh
Disdukcapil di Indonesia untuk menyediakan layanan digital yang lebih efisien,
cepat, dan mudah diakses. Salah satu implementasi dari kebijakan tersebut adalah
program Permen Manis (Pelayanan melalui Online Masyarakat Duduk Manis) oleh
Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Program ini merupakan inovasi layanan yang
memungkinkan masyarakat mengurus dokumen kependudukan dari rumah.
Namun, berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap
pengguna layanan Permen manis pada 22 Agustus 2024, ditemukan beberapa
persoalan di lapangan seperti sulitnya mengakses sistem, gagal unggah dokumen,
serta respon layanan yang lambat. Beberapa masyarakat bahkan lebih memilih
datang langsung ke kantor, karena tidak terbiasa dengan sistem online atau gagap
teknologi. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan

dalam penyelenggaraan layanan digital tersebut.

Penjelasan mengenai pengaruh antara kualitas layanan dan kepuasan masyarakat

dalam penelitian ini menggunakan teori kualitas layanan dari Parasuraman dkk.
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(dalam Astuti, 2007), kualitas layanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu bukti
langsung (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Kelima dimensi ini merupakan tolak
ukur dalam menilai baik atau tidaknya kualitas pelayanan dari sudut pandang
pengguna layanan. Selain itu, menurut Semil (2018) kepuasan masyarakat sebagai
pengguna layanan dipengaruhi oleh tujuh dimensi, yaitu kenyamanan
(convenience), keamanan (security), perhatian pribadi (personal attention),
pendekatan pemecahan masalah (problem solving approach), keadilan (fairness),
tanggungjawab keuangan (fiscal responsilibity), pengaruh masyarakat (citizen
influence). Kedua teori ini digunakan untuk merumuskan variabel penelitian dan

menyusun instrumen pengumpulan data.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat pengguna layanan
Permen Manis di Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Instrumen yang digunakan
diadaptasi dari indikator-indikator teori yang telah disebutkan dan diuji validitas
serta reliabilitasnya. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier sederhana
untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan
gambaran logis dan sistematis mengenai pengaruh kualitas layanan Permen Manis
terhadap kepuasan masyarakat. Proses berpikir peneliti dimulai dari
mengidentifikasi permasalahan di lapangan berdasarkan fakta dan fenomena,
merumuskan permasalahan dengan dasar teori yang relevan, melakukan
pengumpulan dan analisis data, hingga menarik kesimpulan yang dapat digunakan
sebagai masukan untuk perbaikan kebijakan pelayanan publik berbasis digital di

Kota Bandar Lampung.

Berdasarkan uraian tersebut yang telah dijelaskan, dapat disimpulkan bahwa
kerangka penelitian menunjukkan semakin baik kualitas layanan yang diberikan,
maka akan berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. Kerangka penelitian
dapat dilihat pada gambar 1.
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Kepuasan Masyarakat (Y)
(Semil, 2018)
Kualitas Layanan (X) 1. Kenyamanan (Convenience)
(Parasuraman dkk, dalam 2. Keamanan (Security)
Astuti, 2007) 3. Perhatian Pribadi (Personal
1. Bukti Langsung Attention)
(Tangibles) |:> 4. Pendekatan Pemecahan
2. Keandalan (Reliability) Masalah (Problem Solving
3. Ketanggapan Approach)
(Responsiveness) 5. Keadilan (Fairness)
4. Jaminan (Assurance) 6. Tanggungjawab Keuangan
5. Empati (Empathy) (Fiscal Reponsibility)
7. Pengaruh Masyarakat (Citizen
Influence)

Gambar 1. Kerangka Pikir

2.8 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai

berikut:

1. H: = Kualitas layanan Permen Manis berpengaruh positif terhadap kepuasan
masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung.

2. Ho = Kualitas layanan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat
di Disdukcapil Kota Bandar Lampung.



I11. METODE PENELITIAN

3.1 Tipe dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang akan digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian asosiatif dengan tingkat analisis
eksplanatori, karena dalam penelitian ini ingin mengetahui pengaruh antara variabel
independen dengan variabel dependen (Bacon-Shone, 2020). Metode penelitian ini
menggunakan pengukuran Skala Likert. Skala Likert adalah skala psikometrik yang
sering digunakan dalam kuesioner atau angket, serta menjadi salah satu skala yang
paling umum diterapkan dalam penelitian berbasis survei. Skala likert pertama kali
dikembangkan oleh Rensis Likert (Permen PAN Nomor 14 Tahun 2017).

Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang dilakukan dengan cara
merumuskan topik secara jelas, mengajukan pertanyaan yang spesifik dan sempit,
mengumpulkan data berbentuk angka dari responden, menganalisis data tersebut
dengan teknik statistik, serta melaksanakan proses penelitian secara objektif dan
bebas dari bias (Creswell, 2012). Sedangkan, Bacon-Shone (2020) berpendapat
bahwa penelitian kuantitatif merupakan pendekatan yang sistematis dan tidak bias
dalam memecahkan masalah, yaitu dengan menjawab pertanyaan penelitian atau
menguji hipotesis melalui pengumpulan data yang dapat diverifikasi secara empiris.
Alasan peneliti menggunakan metode tersebut, karena penelitian ini memiliki
tujuan untuk menjelaskan serta menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan masyarakat secara objektif dan terukur. Selain itu, pendekatan kuantitatif
juga memungkinkan penelitian ini memperoleh data yang bersifat numerik,
sehingga hasil analisis dapat diuji secara statistik guna mengidentifikasi hubungan

antar variabel.
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3.2 Lokasi Penelitian

Penelitian ini akan dilaksanakan di Disdukcapil Kota Bandar Lampung yang
beralamatkan di Jalan Dokter Susilo No. 1A, Sumur Batu, Kecamatan Teluk
Betung, Bandar Lampung. Disdukcapil Kota Bandar Lampung memiliki tugas dan
wewenang untuk menyelenggarakan sebagian urusan pemerintah kota, khususnya
pada bagian administrasi kependudukan. Alasan lain peneliti memilih lokasi
tersebut sebagai lokasi penelitian dikarenakan Permen Manis menjadi salah satu
program unggulan Disdukcapil dan mendapatkan juara dalam kategori Indeks
Inovasi Daerah (1ID). Akan tetapi, pada lokasi ini ditemukannya fenomena dan
permasalahan terkait pelaksanaan pelayanan administrasi kependudukan secara
online. Hal ini berupa terjadi ketimpangan dalam pelaksanaannya yang mana para
pengguna Permen Manis harus tetap ke kantor Disdukcapil Kota Bandar Lampung
untuk melakukan administrasi kependudukan. Dengan demikian, hal tersebut dapat
berpengaruh dengan kepuasan masyarakat dalam hal pelayanan.

3.3 Alat dan Objek Penelitian

Alat yang digunakan dalam penelitian ini meliputi panduan kuesioner, alat tulis,
kamera, perekam suara, laptop, microsoft excel, software IBM SPSS Statistics 26.
Sedangkan objek pada penelitian ini adalah masyarakat yang pernah mendapatkan
pelayanan administrasi kependudukan menggunakan Permen Manis di Disdukcapil

Kota Bandar Lampung.

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian

3.4.1 Populasi

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek,
serta memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
guna dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014). Populasi
dapat dimaknai sebagai sekumpulan objek atau subjek yang terdapat dalam suatu
wilayah, serta memenuhi kriteria permasalahan yang akan diteliti (Syahroni,
2022). Populasi dari penelitian ini adalah pengguna layanan Permen Manis di
Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Namun, untuk mengefisiensi waktu dan

biaya dalam penelitian, populasi difokuskan pada pengguna layanan
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administrasi dasar yang terdiri dari KK, KTP, dan KIA, serta yang berusia 18
sampai 64 tahun. Dokumen tersebut merupakan kebutuhan dasar bagi semua
penduduk, sehingga kualitas layanan dalam pengurusannya berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan data jumlah pengguna layanan
administrasi dasar yang meliputi KK, KTP, dan KIA di Disdukcapil Kota Bandar
Lampung 2024 yang didapatkan oleh peneliti yaitu 30.364 pengguna, dengan

pembagian sebagai berikut.

Tabel 5. Data Pengguna Layanan Administrasi Dasar Periode 2024

No. Keterangan Jumlah
1 Kartu Keluarga (KK) 26.272
2 Kartu Tanda Penduduk (KTP) 1.920
3 Kartu Identitas Anak (KIA) 2172

Jumlah 30.364

Sumber: Disdukcapil Kota Bandar Lampung, 2025

3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan atribut yang ditemukan dalam populasi
yang lebih besar (Sihotang, 2023). Menurut Creswell (2018), sampel merupakan
bagian dari populasi yang dianggap mewakili untuk dilibatkan dalam penelitian
(Sholihin, 2020). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan non-probability
sampling dengan jenis purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel
berdasarkan kriteria tertentu (Sugiyono, 2014). Teknik ini dipilih karena tidak
semua anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk dijadikan sampel,
melainkan ditentukan berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh
peneliti. Kriteria sampel dalam penelitian ini meliputi pengguna layanan Permen
Manis berusia antara 18-64 tahun, memiliki pendidikan terakhir minimal SD,
memiliki pekerjaan atau aktivitas tetap, pernah menggunakan layanan Permen
Manis minimal satu kali, dan menggunakan layanan tersebut untuk mengurus
dokumen KK, KTP, atau KIA. Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini
menggunakan rumus Cochran (1991), karena populasi dalam penelitian
berjumlah besar. Selain itu, dalam menentukan besarnya sampel rumus Cochran

tidak hanya mempertimbangkan tingkat kepercayaan (alpha), tetapi juga
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memasukkan karakteristik yang terdapat pada populasi. Adapun rumus tersebut
adalah sebagai berikut:

t2.p.q
dZ

1(t%.p.q
IR

Keterangan:

n = Jumlah sampel

N =Jumlah populasi

t  =Tingkat kepercayaan (digunakan 95% sehingga nilai t = 1,96)
d = Taraf kesalahan (error) sebesar 0,05 (5%)

p = Proporsi populasi (diasumsikan 0,5 jika tidak diketahui)

qg =1-p

Berikut ini merupakan perhitungan untuk jumlah responden dari pengguna
Permen Manis dalam layanan KK, KTP, dan KIA dengan menggunakan rumus

Cochran (1991).
t2.p.q
d2

1(t%.p.q
()

n =

(1,96)2.0,5 (1 —0,5)
(0,05)2

1 ((1,96)2. 05(1—05) _ 1)
30.364 (0,05)2

1+

3,8416 (0,25)
0,0025
1 (3,8416 (0,25 _ 1)
30.364\ 0,0025

1+
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0,9604
n= 0,0025
1+ 0,00003293 (8;88% ~1)

384,16

" =1+ 0,00003293 (383,16)
384,16

" =1 ¥ 0,00003293 (383,16)

n= 379,37

n = 379 Responden

Berdasarkan perhitungan di atas, maka dapat diketahui jumlah sampel sebesar
379,37. Sehingga jumlah responden dibulatkan menjadi 379 orang. Pertimbangan
sampel yang ditetapkan yaitu masyarakat yang sudah mendapatkan pelayanan
administrasi dasar menggunakan Permen Manis yang meliputi KK, KTP, KIA.

3.5 Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (2017), variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang
berbentuk apa saja yang telah ditetapkan untuk dipelajari sehingga dapat diperoleh
informasi mengenai hal tersebut, kemudian dapat ditarik kesimpulannya (Dewi,
2023). Variabel penelitian pada dasarnya meliputi semua konstruk konseptual yang
dibuat oleh peneliti untuk diselidiki, sehingga memunculkan informasi yang

kemudian menghasilkan suatu konklusi (Sihotang, 2023).

3.5.1 Variabel Independen

Menurut Sugiyono (2017), variabel bebas atau independen merupakan faktor
yang dapat memengaruhi atau menjadi pemicu terjadinya perubahan pada
variabel lain yang dipengaruhinya, yakni variabel terikat. (Elista, 2024).
Variabel bebas merupakan variabel yang dapat memengaruhi atau menjadi
penyebab perubahan atau timbulnya variabel terikat (Dewi, 2023). Variabel

independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan (X).
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3.5.2 Variabel Dependen

Variabel Variabel terikat atau dependen merupakan komponen utama dalam
penelitian yang diamati guna mengetahui dampak dari adanya variabel bebas.
Dengan kata lain, variabel ini mengalami perubahan sebagai konsekuensi dari
pengaruh variabel independen (Sugiyono, 2014). Dalam konteks penelitian ini,
variabel dependen yang diteliti adalah kepuasan masyarakat ().

3.6 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional Variabel Penelitian

Definisi konseptual variabel memberikan gambaran yang lebih luas mengenai
konsep yang akan diukur dalam penelitian, menghubungkan variabel tersebut
dengan teori-teori yang relevan. Sedangkan, definisi operasional variabel
merupakan pengukuran praktis dan spesifik dari variabel yang telah didefinisikan
secara konseptual. Definisi operasional ini merinci bagaimana variabel akan diukur
dalam konteks penelitian yang dilakukan, sehingga memudahkan dalam
pengumpulan data dan analisis. Menurut Creswell (2012), operasionalisasi variabel
harus dijabarkan melalui indikator dan item pertanyaan agar dapat diukur secara

sistematis dengan instrumen penelitian.

3.6.1 Definisi Konsep Penelitian

1. Kualitas Layanan Permen Manis
Kualitas layanan merupakan keseluruhan karakteristik layanan yang mampu
memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan (Kotler & Keller, 2009).
Kualitas layanan dalam Permen Manis menunjukkan sejauh mana pelayanan
administrasi kependudukan berbasis daring dapat memberikan kemudahan,
kecepatan, dan kepastian bagi masyarakat dalam mengurus dokumen tanpa

harus datang langsung ke kantor Disdukcapil Kota bandar Lampung.

Menurut Parasuraman dkk (dalam Astuti, 2007) terdapat lima dimensi pokok
dalam mengukur kualitas layanan, yaitu bukti langsung (tangibles), keandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy). Adapun dimensi kualitas layanan tersebut yang relevan dengan

layanan Permen Manis, sebagai berikut:
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Bukti Langsung (Tangibles)

Bukti langsung meliputi ketersediaan infrastruktur digital yang andal,
tampilan website layanan yang ramah pengguna, serta kelengkapan
informasi yang tersedia dalam website Permen Manis.

Keandalan (Reliability)

Keandalan adalah suatu konsistensi dalam memberikan pelayanan
administrasi kependudukan secara daring tanpa adanya kesalahan teknis
atau keterlambatan dalam pemrosesan dokumen.

Ketanggapan (Responsiveness)

Ketanggapan yaitu kecepatan serta ketepatan pegawai layanan dalam
merespons permohonan masyarakat dan memberikan solusi atas kendala
teknis yang dihadapi oleh pengguna Permen Manis.

Jaminan (Assurance)

Jaminan meliputi keamanan data kependudukan yang tersimpan dalam
sistem, serta kompetensi petugas dalam memberikan layanan berbasis
digital.

Empati (Empathy)

Empati merupakan kepedulian dalam menyediakan layanan yang sesuai
dengan kebutuhan masyarakat, seperti kemudahan bagi kelompok rentan

(lansia dan penyandang disabilitas).

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat dalam konteks pelayanan publik adalah tingkat perasaan

masyarakat setelah mereka menerima pelayanan yang sesuai atau melebihi

kebutuhan dan harapannya (Sugiyono, 2014). Kepuasan masyarakat dalam

layanan Permen Manis merujuk pada tingkat kesesuaian antara harapan

masyarakat dengan pengalaman nyata yang diperoleh saat mengakses layanan

administrasi kependudukan secara daring. Menurut Semil (2018), kepuasan

masyarakat terhadap layanan publik dapat diukur melalui beberapa dimensi

yang mencerminkan pengalaman pengguna dalam mengakses layanan.

Dimensi-dimensi tersebut yang relevan dengan layanan Permen Manis, yaitu:
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Kenyamanan (Convenience), berkaitan dengan kenyamanan masyarakat
dalam mengakses layanan administrasi kependudukan secara daring tanpa
harus datang ke kantor, efisiensi waktu, kemudahan proses pendaftaran,
serta aksesibilitas layanan dari berbagai lokasi menjadi faktor utama dalam
menentukan tingkat kenyamanan pengguna.

Keamanan (Security), merupakan perlindungan data pribadi masyarakat
yang tersimpan dalam sistem online, keamanan dalam proses pengajuan
dokumen agar tidak disalahgunakan, serta kepastian bahwa dokumen yang
diterbitkan adalah sah secara hukum.

Perhatian Pribadi (Personal attention), merupakan upaya memberikan
pelayanan yang lebih personal dengan menyediakan fitur layanan bantuan
dan respon cepat dari pegawai layanan dalam menangani kendala atau
pertanyaan yang diajukan oleh masyarakat.

Pendekatan Pemecahan Masalah (Problem solving approach), berkaitan
dengan layanan informasi yang jelas, transparan mengenai prosedur
administrasi kependudukan, dan adanya layanan pengaduan online.
Keadilan (Fairness), yakni memastikan bahwa seluruh masyarakat
mendapatkan akses yang sama terhadap layanan administrasi
kependudukan, tanpa diskriminasi dalam proses pengajuan dan penerbitan
dokumen.

Tanggungjawab Keuangan (Fiscal responsibility), Permen Manis
berkontribusi dalam efisiensi anggaran pelayanan publik, karena
mengurangi biaya operasional seperti pencetakan dokumen fisik.

Pengaruh Masyarakat (Citizen influence), Permen Manis memberikan ruang
bagi masyarakat untuk memberikan saran terhadap peningkatan kualitas
layanan, misalnya melalui fitur pengaduan, survei kepuasan, atau kotak
saran daring. Hal tersebut dapat menunjukkan bahwa masyarakat ikut

berpartisipasi dalam evaluasi dan perbaikan pelayanan publik.
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Variabel Dimensi Indikator Pertanyaan Kode Pertanyaan
Kualitas Tangible (Bukti  Tampilan dan kemudahan akses Desain tampilan website Permen Manis mudah KL1
Layanan Langsung) website Permen Manis. dipahami.

Kualitas infrastruktur teknologi dan
sistem informasi dalam layanan Dalam website Permen Manis terdapat panduan yang KL2
Permen Manis. jelas.
Kejelasan informasi pada website
Permen Manis. Website Permen Manis dapat diakses dengan lancar KL3
tanpa mengalami gangguan sistem atau server down.
Informasi mengenai persyaratan pengajuan dokumen
tersedia dengan lengkap di website Permen Manis. KL4
Realibility Konsistensi sistem dalam memproses Dokumen yang saya ajukan diproses dengan baik dan KL5
(Kehandalan) dokumen kependudukan secara akurat benar.
dan cepat.
Dokumen yang saya ajukan diproses sesuai dengan KL6
jadwal yang telah ditentukan.
Saya tidak mengalami kesalahan dalam sistem seperti KL7
data hilang atau tidak terverifikasi saat mengajukan
dokumen.
Permen Manis selalu memberikan hasil layanan yang KL8

sesuai dengan permohonan yang saya ajukan.
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Responsiveness
(Ketanggapan)

Kecepatan serta ketepatan pegawai
layanan dalam merespons
permohonan masyarakat dan
memberikan solusi atas kendala teknis
yang dihadapi oleh pengguna Permen
Manis.

Petugas layanan memberikan tanggapan atau respon
yang cepat pada saat saya mengalami kendala dalam
menggunakan Permen Manis.

Petugas layanan mudah dihubungi pada saat saya
mengalami kendala dalam menggunakan Permen Manis.

Informasi mengenai perubahan atau status pengajuan
dokumen selalu saya terima melalui email atau
pemberitahuan dari sistem website Permen Manis.

KL9

KL10

KL11

Assurance
(Jaminan)

Jaminan meliputi keamanan data
kependudukan yang tersimpan dalam
sistem, serta kompetensi petugas
dalam memberikan layanan berbasis
digital.

Data pribadi yang saya unggah ke sistem Permen Manis
terjamin keamanannya dan tidak disalahgunakan.

Petugas layanan  memiliki  kompetensi  dalam
memberikan informasi dan solusi terhadap permasalahan
layanan Permen Manis.

Menurut saya, dokumen yang dikeluarkan melalui
Permen Manis sah secara hukum, sama seperti dokumen
yang diproses secara langsung.

KL12

KL13

KL14

Empathy
(Empati)

Kepedulian dalam  menyediakan
layanan  yang  sesuai  dengan
kebutuhan masyarakat, seperti
kemudahan bagi kelompok rentan
(lansia dan penyandang disabilitas).

Terdapat fitur layanan bantuan bagi pengguna yang
mengalami  kesulitan dalam memahami prosedur
pengajuan melalui Permen Manis.

Petugas layanan menunjukkan kepedulian dengan
memberikan solusi yang sesuai dengan kebutuhan saya.

Permen Manis menyediakan alternatif layanan bagi
masyarakat yang kurang menguasai teknologi digital.

KL15

KL16

KL17
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Kepuasan
Masyarakat

Convenience
(Kenyamanan)

Kemudahan dan kenyamanan dalam
pelayanan, kejelasan informasi, dan
efisiensi waktu yang diperlukan dalam
pelayanan.

Saya dapat mengakses layanan Permen Manis kapan saja
tanpa harus datang ke kantor Disdukcapil Kota Bandar
Lampung.

Proses pengajuan dokumen melalui Permen Manis lebih
praktis dibandingkan dengan pengurusan secara
langsung.

Layanan Permen Manis menghemat waktu saya dalam
mengurus dokumen kependudukan.

KM1

KM2

KM3

Security
(Keamanan)

Perlindungan data pribadi pengguna,
keamanan dalam proses
pengunggahan dokumen, dan
transparansi penggunaan data oleh
sistem.

Saya merasa aman dalam mengunggah dokumen pribadi
saya melalui sistem Permen Manis.

Sistem Permen Manis memberikan jaminan bahwa setiap
pengajuan dilakukan secara transparan dan terekam
dalam sistem.

KM4

KM5

Personal
Attention
(Perhatian
Pribadi)

Sikap ramah dan responsif petugas
layanan, dan kesediaan petugas dalam
memberikan bantuan teknis.

Petugas layanan memberikan bimbingan yang jelas bagi
pengguna yang mengalami kendala.

Saya merasa petugas layanan memahami kebutuhan saya
saat menggunakan layanan Permen Manis ini.

Saya mendapatkan bantuan yang memadai saat
mengalami kesulitan dalam pengajuan dokumen secara
daring.

KM6

KM7

KM8

Problem Solving
Approach
(Pendekatan
Pemecahan
Masalah)

Kemudahan mengajukan keluhan,
respon cepat terhadap keluhan, dan
penyelesaian masalah yang efektif.

Ketika terjadi kendala dalam pengajuan dokumen,
terdapat mekanisme pengaduan yang mudah diakses.

Keluhan yang saya sampaikan mendapatkan tanggapan
yang cepat dari petugas layanan.

KM9

KM10
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Permen Manis menyediakan fitur pelacakan pengaduan,
sehingga saya dapat mengetahui tahap penyelesaiannya.

KM11

Fairness
(Keadilan)

Tidak adanya diskriminasi dalam
pelayanan, kesetaraan akses bagi
semua pengguna, dan kesesuaian
prosedur dengan aturan yang berlaku.

Permen Manis tidak membedakan layanan berdasarkan
status sosial atau latar belakang ekonomi pengguna.

Setiap permohonan yang diajukan melalui Permen Manis
diproses dengan standar yang sama bagi semua
pengguna.

KM12

KM13

Fiscal
Responsibility
(Tanggung
jawab
Keuangan)

Biaya layanan yang jelas dan wajar,
serta transparansi dalam pengelolaan
biaya.

Tidak ada biaya tambahan atau tersembunyi dalam
penggunaan layanan Permen Manis.

Layanan ini membantu mengurangi biaya transportasi
dan waktu yang dibutuhkan untuk pengurusan dokumen
secara langsung.

KM14

KM15

Citizen
Influence
(Pengaruh
Masyarakat)

Adanya ruang bagi pengguna untuk
memberikan umpan balik, dan
pengaruh masukan masyarakat dalam
meningkatkan kualitas layanan.

Saya dapat memberikan masukan atau keluhan terhadap
layanan Permen Manis melalui fitur yang tersedia.

Masukan dari masyarakat ditindaklanjuti dengan
perbaikan nyata.

Permen Manis memberikan kesempatan bagi masyarakat
untuk ikut serta dalam evaluasi dan pengembangan
sistem layanan.

KM16

KM17

KM18
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3.7 Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data yang
diperoleh secara langsung dari objek penelitian (Khairunnisa, 2021). Selain itu, data
primer juga merupakan data yang diperoleh langsung dari sumber asli atau sumber
pertama (Syahroni, 2022). Data primer dalam penelitian ini adalah data yang
diperoleh dari angket atau kuesioner yang disebar kepada masyarakat yang pernah
menggunakan pelayanan administrasi kependudukan melalui Permen Manis di

Disdukcapil Kota Bandar Lampung.

3.8 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada masyarakat yang pernah mendapatkan pelayanan administrasi
kependudukan melalui program Permen Manis (Pelayanan melalui Online
Masyarakat Duduk Manis). Kuesioner merupakan alat pengumpulan data primer
yang digunakan dalam metode survei guna mengumpulkan pendapat responden.
Kuesioner juga dapat digunakan untuk mengumpulkan informasi pribadi seperti
sikap, pendapat, harapan, serta keinginan responden (Pujihastuti, 2010). Dalam
kuesioner yang disusun, terdapat sejumlah pernyataan yang berkaitan dengan
proses pelayanan menggunakan Permen manis dan sejauh mana kepercayaan serta

kepuasan masyarakat terhadap program tersebut.

Kuesioner disusun dalam bentuk Google Form dan disebarkan melalui dua metode,
yaitu daring dan luring. Secara daring, link kuesioner disebarluaskan melalui media
sosial dan WhatsApp kepada masyarakat Kota Bandar Lampung yang
menggunakan layanan Permen Manis. Secara luring, peneliti juga hadir langsung
di lapangan, khususnya di kantor Disdukcapil Kota Bandar Lampung, untuk
menemui langsung para pengguna layanan dan meminta kesediaan mereka mengisi
kuesioner secara manual melalui gawai atau secara lisan apabila mengalami
kendala teknologi. Penyebaran kuesioner berlangsung selama 17 hari, yaitu sejak
14 April hingga 30 April 2025.
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Selama proses pengumpulan data, peneliti menghadapi beberapa kendala di
lapangan. Di antaranya adalah penolakan dari beberapa responden untuk mengisi
kuesioner, keterbatasan kemampuan teknologi dari sebagian masyarakat yang
belum terbiasa menggunakan layanan digital, serta lambatnya respon terhadap
penyebaran daring yang mengharuskan peneliti melakukan tindak lanjut secara

berkala agar data dapat terkumpul secara optimal.

Setiap pernyataan dalam kuesioner menggunakan skala likert untuk mengukur
sikap dan persepsi responden. Skala Likert memungkinkan responden untuk
memilih jawaban berdasarkan tingkat persetujuan terhadap pernyataan yang
disajikan. Menurut Sugiyono (2014), skala likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, serta persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai fenomena
sosial. Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert memiliki
tingkatan dari sangat positif hingga sangat negatif. Adapun bobot jawaban yang
digunakan dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 7. Bobot Kriteria Jawaban Skala Likert

Keterangan Arti Angka
STS Sangat Tidak Setuju 1
TS Tidak Setuju 2
S Setuju 3
SS Sangat Setuju 4

Sumber: Sugiyono (2014)

Data yang diperoleh dari hasil kuesioner selanjutnya dianalisis menggunakan teknik
analisis kuantitatif, yaitu dalam bentuk tabulasi, interpretasi statistik, dan disertai
dengan penjelasan naratif serta kesimpulan berdasarkan hasil temuan di lapangan.
Pengolahan data dilakukan dengan mengkategorikan jawaban berdasarkan nilai
rata-rata (mean) menggunakan skala interval. Adapun dasar interpretasi skor rata-

rata dalam variabel penelitian ini disusun menggunakan rumus sebagai berikut:

Nilai skro tertinggi — Nilai skor terendah 4 — 1

Interval = = 0,75

Banyak Kelas 4
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Tabel 8. Dasar Interpretasi Skor Rata-rata dalam Variabel Penelitian

Arti Angka
Sangat Baik/ Sangat Puas 3,31-4,05
Baik/ Puas 2,51 -3,30
Tidak Baik/ Tidak Puas 1,76 — 2,50
Sangat Tidak Baik/ Sangat Tidak Puas 1,00-1,75

Dengan pendekatan ini, penelitian dapat menggambarkan persepsi masyarakat
secara objektif terhadap kualitas pelayanan Permen Manis serta tingkat kepuasan

masyarakat dalam menerima layanan administrasi kependudukan secara digital.

3.9 Metode Pengujian Data
3.9.1 Uji Validitas
Uji validitas merupakan suatu uji yang digunakan untuk mengetahui valid atau
tidaknya kuesioner dalam pengumpulan data. Uji validitas atau uji kesalahan
dilakukan guna mengetahui sejauh mana suatu kuesioner yang diajukan dapat

menggali data atau informasi yang dibutuhkan (Paramita, 2021).

nCXY)-CX)(ZY)

y =
[nEx-ExnmEe -~z

Tx

Keterangan:

Ixy = Koefisien validitas

n = Jumlah responden

X = Skor variabel (jawaban responden)

Y = Skor total dari variabel (jawaban responden)

Untuk mempermudah serta mempercepat langkah penelitian ini, maka uiji
validitas dilakukan dengan bantuan software IBM SPSS Statistics 26. Mengukur
uji validitas pada penelitian ini menggunakan teknik korelasi product moment.
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, jika
r hitung lebih besar dari r tabel, maka instrumen tersebut dikatakan valid. Jika r
hitung lebih kecil dari nilai r tabel, maka instrumen tersebut dinyatakan tidak

valid.
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Tabel 9. Hasil Uji Validitas

Variabel Kode R Tabel R Hitung Keterangan
KL1 0,361 0,534 Valid
Kualitas Layanan Permen Manis KL2 0,361 0,628 Valid
KL3 0,361 0,548 Valid
KL4 0,361 0,427 Valid
KL5 0,361 0,710 Valid
KL6 0,361 0,585 Valid
KL7 0,361 0,405 Valid
KL8 0,361 0,598 Valid
KL9 0,361 0,782 Valid
KL10 0,361 0,769 Valid
KL11 0,361 0,598 Valid
KL12 0,361 0,747 Valid
KL13 0,361 0,673 Valid
KL14 0,361 0,711 Valid
KL15 0,361 0,724 Valid
KL16 0,361 0,681 Valid
KL17 0,361 0,711 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas yang disajikan dalam tabel 9 untuk variabel
kualitas layanan Permen Manis (X), seluruh item pertanyaan menunjukkan nilai
r hitung yang melebihi nilai r tabel. Dengan demikian, seluruh pernyataan dalam
instrumen penelitian ini dinyatakan valid dan layak digunakan untuk pengukuran
variabel yang dimaksud.
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Tabel 10. Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kepuasan Masyarakat

Variabel Kode R Tabel R Hitung Keterangan
KM1 0,361 0,791 Valid
Kepuasan Masyarakat KM2 0,361 0,801 Valid
KM3 0,361 0,778 Valid
KM4 0,361 0,746 Valid
KM5 0,361 0,640 Valid
KM6 0,361 0,833 Valid
KM7 0,361 0,813 Valid
KM8 0,361 0,837 Valid
KM9 0,361 0,830 Valid
KM10 0,361 0,729 Valid
KM11 0,361 0,718 Valid
KM12 0,361 0,807 Valid
KM13 0,361 0,799 Valid
KM14 0,361 0,683 Valid
KM15 0,361 0,732 Valid
KM16 0,361 0,663 Valid
KM17 0,361 0,634 Valid
KM18 0,361 0,661 Valid

Berdasarkan Merujuk pada tabel 10 mengenai hasil uji validitas untuk variabel
kepuasan masyarakat (Y), seluruh butir pertanyaan menunjukkan nilai r hitung
yang lebih besar dibandingkan nilai r tabel. Oleh karena itu, seluruh item
pernyataan dalam variabel ini dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam

pengukuran penelitian.

3.9.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas atau keandalan dilakukan guna mengetahui sampai sejauh mana
kuesioner yang diajukan dapat memberikan hasil yang tidak berbeda, apabila
dilakukan pengukuran kembali terhadap subyek yang sama pada waktu yang
berlainan (Paramita, 2021). Uji reliabilitas juga merupakan alat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel (Dewi, 2023). Ghozali

(2016) berpendapat bahwa suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban
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seseorang terhadap pertanyaan selalu konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
(Dewi, 2023). Dalam penelitian ini, peneliti melakukan uji reliabilitas
menggunakan SPSS dengan metode Cronbach Alpha, dimana suatu variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha >0,60 (Ghozali, dalam
Dewi, 2023). Teknik Cronbach Alpha yaitu menghitung koefisien Alpha yang
merupakan rata-rata dari koefisien belah dua yang dihitung untuk semua

kemungkinan membelah dua item-item score, perumusannya adalah sebagai

berikut:
k Ts;?
‘"i:(k—l)(l‘ si2>
Keterangan:
ri = Koefisien reliabilitas
k = Jumlah pertanyaan
izs;? = Jumlah varian butir
is;2 = Varian skor total

Pada penelitian ini untuk menguji reliabilitas menggunakan bantuan komputer

dengan menggunakan software IBM SPSS Statistic 26.

Tabel 11. Hasil Uji Reliabilitas Pada Variabel Kualitas Layanan Permen
Manis

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Keterangan
Kualitas Layanan 0,905 17 Reliabel
Permen Manis (X)

Berdasarkan tabel 11, hasil uji reliabilitas untuk variabel kualitas layanan
Permen Manis (X) menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan tergolong
reliabel. Hal ini dibuktikan melalui nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,905, yang

melampaui batas minimum reliabilitas sebesar 0,60.
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Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas Pada Variabel Kepuasan Masyarakat

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Keterangan
Kepuasan Masyarakat 0,953 18 Reliabel

(Y)

Berdasarkan tabel 12, menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas pada variabel
kepuasan masyarakat (YY) dapat dikatakan reliabel, dikarenakan hasil nilai
cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60, yaitu 0,953.

3.10 Teknis Analisis Data

3.10.1 Analisis Regresi Linier Sederhana

Menurut Suyono (2018) model regresi linier sederhana adalah model
probabilistik yang menyatakan hubungan linier antara dua variabel, yang mana
salah satu variabelnya dianggap memengaruhi variabel yang lain (Fahlefi, 2021).
Ghozali (2011) berpendapat bahwa uji regresi linier sederhana merupakan uji
untuk mengukur kekuatan gubungan antara dua variabel. Uji regresi linier
sederhana dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap kepuasan masyarakat di
Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Selain itu, uji ini juga menunjukkan arah
hubungan antara variabel independen (X) dengan variabel kepuasan masyarakat

(YY) dengan rumus sebagai berikut:

Y =a+bX

Keterangan:
Y = Kepuasan Masyarakat
a = Konstanta

= Koefisien regresi

b
X = Kualitas pelayanan
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3.10.2 Uji Korelasi

Uji korelasi adalah salah satu teknik dalam statistik yang digunakan untuk
mengukur sejauh mana tingkat hubungan antara dua variabel, tanpa
mempermasalahkan apakah salah satu variabel tertentu tergantung kepada
variabel lainnya. Melalui analisis ini, diperoleh nilai koefisien korelasi yang
mencerminkan kekuatan hubungan antara kedua variabel (Budiwanto, 2017).
Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah uji korelasi Pearson
Product Moment. Uji ini memiliki tujuan untuk mengidentifikasi derajat
hubungan antara variabel-variabel yang diteliti, yang dinyatakan dalam bentuk
koefisien korelasi (r). Adapun dasar penarikan kesimpulan dalam uji ini adalah
sebagai berikut:

a. Jika nilai signifikansi <0,05 maka berkorelasi.

b. Jika nilai signifikansi >0,05 maka tidak berkorelasi.

Interpretasi terhadap koefisien korelasi secara konvensional disebutkan oleh
Guilford dalam Rosalina, dkk (2023) adalah sebagai berikut.

0,80 — 1,00 : Sangat tinggi

0,60 - 0,80 : Tinggi

0,40 -0,60 : Cukup

0,20 — 0,40 : Rendah

0,00 - 0,20 : Sangat rendah

3.10.3 Uji Asumsi Klasik
Pengujian ini bertujuan untuk menilai apakah model penelitian memenuhi
asumsi klasik atau justru mengalami pelanggaran. Oleh karena itu, dilakukan
serangkaian uji guna mengidentifikasi potensi penyimpangan terhadap asumsi-
asumsi klasik yang berlaku, sebagaimana dijelaskan berikut ini.
1. Uji Normalitas
Normalitas dalam model regresi uji digunakan untuk menguji apakah dalam
sebuah variabel nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi
secara normal atau tidak. Sugiyono (2016) berpendapat bahwa uji

normalitas digunakan untuk mensyaratkan bahwa data setiap variabel yang
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akan dianalisis terdistribusi normal (Sholihin, 2020). Sebuah data dikatakan
terdistribusi normal, jika nilai residualnya terstandarisasi sebagian besar
mendekati rata-ratanya (Zahriyah dkk, 2021).

Dalam pengujian normalitas terdapat dua cara, yaitu menggunakan analisis
grafik dan uji statistik (Syafina, 2019). Pengujian normalitas menggunakan
analisis grafik yaitu dengan melihat grafik histogram dan normal P-P Plot.
Dasar pengambilan keputusan pada grafik histogram adalah jika grafik
histogram tidak condong ke kiri dan ke kanan, maka data penelitian
berdistribusi normal. Begitupun sebaliknya, jika grafik histogram condong
ke kiri dan ke kanan, maka distribusi data dianggap tidak normal.
Sedangkan, pada grafik Normal P-P Plot asumsi normalitas terpenuhi
apabila titik-titik data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis tersebut secara konsisten. Sementara itu, cara menguji normalitas
dengan uji statistik adalah dengan uji Kolmogorov-Smirnov dengan kriteria,
sebagai berikut.

a. Apabila nilai signifikan p > 0,05 maka data terdistribusi normal.

b. Apabila nilai signifikan p < 0,05 maka data tidak terdistribusi normal.

. Uji Linieritas
Santoso (2010) berpendapat bahwa linieritas merupakan keadaan hubungan
antara variabel dependen dengan variabel independen bersifat linier (garis
lurus) dalam range variabel independen tertentu (Sahri, 2022). Uji linieritas
memiliki tujuan untuk mengetahui apakah data yang kita miliki sesuai
dengan garis linear atau tidak. Dengan kata lain, apakah hubungan antar
variabel yang akan dianalisis mengikuti garis lurus atau tidak (Januar,
2023). Linieritas dapat diuji dengan menggunakan scatter plot (diagram
pencar). Adapun dasar pengambilan keputusan uji linieritas menggunakan
scatterplot adalah sebagai berikut (Septiani, 2020).
a. Asumsi linieritas dikatakan sudah terpenuhi apabila pola titik pada
scatterplot menunjukkan hubungan yang teratur, baik berupa garis lurus

yang mengarah dari Kkiri bawah ke kanan atas (hubungan positif)
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maupun kanan bawah ke kiri atas (hubungan negatif). Jika pola titik
membentuk garis lurus dari kiri atas ke kanan bawah maka hubungan
liniernya ngatif.

b. Asumsi linieritas dikatakan tidak terpenuhi apabila pola sebaran titik

tidak membentuk suatu pola yang jelas atau acak.

3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengidentifikasi apakah terdapat
variansi residual yang tidak konstan antar satu observasi dengan observasi
lainnya dalam model regresi. Jika variansi residual antar observasi bersifat
konstan, kondisi ini disebut homoskedastisitas. Sebaliknya, jika variansi
tersebut  berubah-ubah, = maka  kondisi  tersebut  dinamakan
heteroskedastisitas. Dalam praktiknya, model regresi yang ideal adalah
model yang menunjukkan adanya homoskedastisitas, karena menunjukkan
kestabilan variansi residual di seluruh pengamatan. Deteksi terhadap gejala
heteroskedastisitas dapat dilakukan melalui metode scatter plot, yaitu
dengan memplotkan nilai ZPRED (nilai prediksi) terhadap SRESID (nilai
residual) (Syafina, 2019). Suatu model regresi dikatakan baik apabila pada
grafik scatterplot tidak tampak pola tertentu, seperti pola titik yang
mengelompok di tengah, kemudian menyempit dan melebar. Begitupun

sebaliknya, menyebar lebar di awal lalu menyempit di bagian akhir.

3.10.4 Uji Hipotesis

1. Uji signifikansi parsial (Uji T)
Pengujian hipotesis bertujuan untuk mengevaluasi apakah data yang
dikumpulkan dalam penelitian mampu memberikan dukungan terhadap
hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya atau justru menolaknya. Uji
hipotesis juga merupakan pengujian yang dilakukan guna mengetahui ada
pengaruh atau tidak adanya pengaruh antara variabel X (kualitas layanan)
dengan variabel Y (kepuasan masyarakat) (Razag, 2024). Selain itu,
Ghozali (2016) berpendapat bahwa uji t adalah uji yang dilakukan untuk

menguji hipotesis penelitian yang memiliki pengaruh dari masing-masing
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variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat, pengujian

menggunakan tingkat signifikansi sebesar 0,05 (Dewi, 2023). Adapun

Kriteria dari uji t berdasarkan signifikansi yaitu:

a. Jika nilai signifikansi uji t > 0,05 maka Ho diterima dan H; ditolak.
Artinya tidak ada pengaruh antara variabel independen terhadap
variabel dependen.

b. Jika nilai signifikansi uji t < 0,05 maka Ho ditolak dan Hi diterima.
Artinya terdapat pengaruh antara variabel independen terhadap variabel

dependen.

Koefisien Determinasi (r?)

Koefisien determinasi dalam analisis regresi linear menunjukkan seberapa
besar proporsi variasi yang terjadi pada variabel dependen dapat dijelaskan
oleh keseluruhan variabel independen yang digunakan dalam model
(Januar, 2023). Menurut Ghozali (2011), koefisien determinasi (R? )
memiliki tujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah nol dan
satu. Nilai koefisien determinasi yang kecil berarti kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas.

Nilai R square x 100 untuk koefisien determinasi antara dua variabel.



V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat ditarik

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan Permen Manis terhadap
kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Hal ini dibuktikan
melalui uji statistik, di mana nilai t hitung sebesar 34,448 lebih besar dari t tabel
sebesar 1,96, dengan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari batas
probabilitas 0,05. Maka, hipotesis alternatif (H1) diterima, yang berarti bahwa
semakin baik kualitas layanan Permen Manis, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan masyarakat.

2. Besarnya pengaruh kualitas layanan Permen Manis terhadap kepuasan
masyarakat adalah sebesar 75,8%. Hal ini diketahui dari hasil uji determinasi
dengan nilai R Square sebesar 0,758 yang menunjukkan bahwa 75,8% variabel
kepuasan masyarakat (Y) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan
Permen Manis (X). Sedangkan sisanya sebesar 24,2% dipengaruhi oleh faktor
lain di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini.

3. Dimensi kualitas layanan Permen Manis berada pada kategori baik dengan nilai
rata-rata 2,79 dan dimensi kepuasan masyarakat tegolong puas dengan nilai
rata-rata 2,86. Namun, masih terdapat beberapa kelemahan pada indikator-
indikator tertentu dari setiap dimensi yang diteliti. Pada variabel kualitas
layanan, nilai terendah terdapat pada indikator dimensi bukti langsung
(tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Dimensi kepuasan masyarakat yang
memiliki nilai rendah antara lain adalah kenyamanan, perhatian pribadi,

pendekatan pemecahan masalah, dan pengaruh masyarakat. Khususnya pada
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dimensi perhatian pribadi (personal attention) semua indikator berada di bawah
rata-rata yang menujukkan bahwa pendekatan pelayanan digital masih bersifat
mekanistik dan belum memberikan sentuhan interaksi personal secara

maksimal.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel kualitas layanan dan

kepuasan masyarakat, ditemukan bahwa masih terdapat beberapa aspek yang

nilainya berada di bawah rata-rata. Oleh karena itu, peneliti menyampaikan saran
berupa rekomendasi sistematis agar layanan Permen Manis dapat ditingkatkan:

1. Disarankan untuk mengembangkan fitur layanan digital interaktif yang berbasis
kecerdasan buatan (Al) atau panduan digital terintegrasi dalam bentuk tutorial
berbasis chatbot. Inovasi ini dapat memfasilitasi pengguna yang mengalami
kesulitan teknis saat proses pengajuan dokumen secara daring, serta
mengurangi Kketergantungan terhadap interaksi langsung dengan operator.
Sistem ini juga dapat dioptimalkan dengan menampilkan petunjuk visual yang
mendampingi proses layanan secara bertahap.

2. Sebagai bentuk peningkatan kualitas berdasarkan pengalaman pengguna,
disarankan untuk mengimplementasikan program feedback loop berkala
melalui forum digital atau survei kepuasan otomatis setelah proses layanan
selesai. Hasil dari feedback ini dapat menjadi bahan evaluasi rutin yang berbasis
data nyata, bukan hanya persepsi internal penyelenggara. Selain itu, integrasi
dashboard pemantauan kinerja layanan digital secara real-time juga dapat
menjadi bagian dari upaya transparansi dan akuntabilitas berbasis pengguna.

3. Untuk meningkatkan kenyamanan dan efektivitas layanan, disarankan
dilakukan pengembangan sistem layanan berbasis mobile application yang
ringan, mudah diakses, dan ramah pengguna dari berbagai kalangan. Aplikasi
ini dapat dilengkapi dengan fitur pengingat dokumen, pelacakan status
permohonan secara real-time, serta bantuan otomatis selama 24 jam.
Pengembangan ini diharapkan mampu mengatasi hambatan pada aspek
kenyamanan, perhatian pribadi, serta respon penyelesaian masalah yang

ditemukan dalam hasil analisis penelitian.
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4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan pendekatan
penelitian dengan mempertimbangkan penggunaan metode campuran (mixed
methods) guna menggali lebih dalam pengalaman pengguna layanan secara
kualitatif. Selain itu, penelitian mendatang juga dapat memperluas objek studi
pada layanan administrasi lainyya atau pada wilayah kabupaten/kota berbeda
untuk memperoleh perbandingan yang lebih komprehensif terkait implementasi
layanan digital berbasis inovasi. Disarankan pula untuk memasukkan terhadap
teknologi, literasi digital, serta faktor budaya pelayanan publik, yang dapat
memberikan pengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
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