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Abstract: Quality service is the government's ability to provide services that can provide
satisfaction to the community with predetermined standards. If the government can
provide quality services, the community will feel satisfied and prosperous. (Kasmir,
2005:31). However, it was found that there are still services that are not of high quality
in managing population documents so people are not satisfied with the services provided.
This study aims to determine and analyze the effect of service quality on community
satisfaction at the Kutambaru District Office, Langkat Regency. The research method
used is associative/quantitative by distributing questionnaires and documentation. The
sample of this study was 100 community respondents who had taken care of their
residence documents at the Kutambaru District Office, Langkat Regency. Based on the
results of this study, it was found that there was an effect of service quality on community
satisfaction at the Kutambaru District Office, Langkat Regency. This can be seen from
the results of the path analysis test of 0.849 and the results of the hypothesis testing the t-
statistic value of 37.114, which is greater than the t-table of 1.66.

Keywords: service quality, community satisfaction, population documents

Abstrak: Pelayanan yang berkualitas adalah kemampuan pemerintah dalam memberikan
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat dengan standar yang
telah ditentukan. Apabila pemerintah mampu mewujudkan pelayanan yang berkualitas
maka, masyarakat akan merasa puas dan sejahtera. (Kasmir, 2005:31). Namun,
ditemukan masih terdapat pelayanan yang tidak berkualitas dalam pengurusan dokumen
kependudukan sehingga masyarakat tidak puas terhadap pelayanan yang disediakan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Camat Kutambaru Kabupaten Langkat.
Metode penelitian yang digunakan adalah asosiatif/kuantitatif dengan cara penyebaran
kuesioner dan dokumentasi. Sampel penelitian ini adalah 100 responden masyarakat yang
telah mengurus dokumen kependudukannya pada Kantor Camat Kutambaru Kabupaten
Langkat. Berdasarkan hasil penelitian ini, ditemukan bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Camat Kutambaru Kabupaten
Langkat. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian path analysis sebesar 0,849 dan hasil
pengujian hipotesis nilai t-statistic 37,114 yang mana nilai tersebut lebih besar dari t-table
1,66.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Dokumen Kependudukan

PENDAHULUAN setiap warga negara yang wajib diberikan
dan dilayani  sebaik-baiknya oleh

Pelayanan yang berkualitas pemerintah. Namun, pelayanan yang
merupakan keinginan setiap warga negara berkualitas tidak selalu sesuai dengan
yang hendak berurusan dengan segala ekspektasi masyarakat. Hal ini yang
bentuk kepemerintahan. Padahal disebut dengan ketidakpuasan
pelayanan yang berkualitas ialah hak masyarakat. Seorang warga negara
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merasa puas apabila yang hendak diurus
dan diperlukannya pada suatu instansi
pemerintah memperoleh pelayanan yang
cepat, tepat dan mudah.

Menurut  Kotler  (dalam  Pasolong,
2017:166) kepuasan masyarakat adalah
tingkat perasaan seorang warga negara
setelah membandingkan dengan Kkinerja
pemerintah yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya. Kepuasan masyarakat
terhadap organisasi publik sangat penting
karena adanya hubungan kepercayaan
masyarakat. Semakin baik
kepemerintahan dan kualitas pelayanan
yang diberikan maka semakin tinggi
kepercayaan masyarakat (high trust).
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik menjelaskan
bahwa pelayanan publik adalah kegiatan
atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang  disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.
Penyelenggara pelayanan publik adalah
setiap institusi penyelenggara negara,
korporasi, lembaga independen yang
dibentuk berdasarkan undang- undang
untuk Kkegiatan pelayanan publik dan
badan hukum lain yang dibentuk semata-
mata untuk kegiatan pelayanan publik.
Kantor Camat Kutambaru merupakan
penyelenggara pelayanan publik berupa
pelayanan  administratif. ~ Pelayanan
administratif merupakan pelayanan publik
yang menghasilkan berbagai bentuk
dokumen resmi yang dibutuhkan publik
dan dikeluarkan oleh pemerintah. Salah
satu pelayanan administratif yang dilayani
oleh Kantor Camat Kutambaru yaitu
pelayanan dalam bidang administrasi

kependudukan seperti pelayanan
pengurusan Kartu Tanda Penduduk
(KTP), Kartu Keluarga (KK), Surat

Keterangan Pindah.

Menurut data Badan Pusat Statistik
Kabupaten Langkat (2019) jumlah
penduduk Kecamatan Kutambaru ada
14.422 jiwa yang terdiri dari delapan desa
yaitu  Kaperas, Sulkam, Rampah,

Namoteras, Kutambaru,  Perkebunan
Marike, Kutagajah dan Perkebunan N.
Tongan. Peneliti kemudian melakukan
pra-penelitian berupa survei dengan
menyebar angket yang berisi 2 pernyataan
kepada masyarakat di sekitar Kantor
Camat Kutambaru secara acak pada 53
responden. Berikut hasil yang peneliti
temukan dilapangan :

Tabel. Hasil Jawaban Responden
Mengenai Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Masyarakat

Pernyataan Ya | Tidak
Pelayanan yang | 21 32
diberikan oleh
pegawai Kantor
Camat  Kutambaru
adalah pelayanan
yang berkualitas
Saudara merasa puas | 19 34
terhadap pelayanan
yang diberikan oleh
pegawai Kantor
Camat Kutambaru
Sumber : Hasil Pra-Penelitian, 2021

Berdasarkan hasil pra-penelitian
yang peneliti lakukan dapat diketahui
bahwa terdapat 34 responden (64%)
merasa tidak puas karena pelayanan yang
diberikan  tidak  berkualitas  yang
dinyatakan oleh 32 responden (60%). Hal
tersebut didukung oleh data mengenai
banyaknya dokumen yang dilayani Kantor
Camat Kutambaru dari tahun 2016 sampai
2019 sebagai berikut :

Tabel. Data Dokumen Kependudukan

Yang Dilayani Kantor = Camat
Kutambaru 2016 — 2020
No Tahun Jumlah
1 2016 2351
2 2017 3080
3 2018 2113
4 2019 1876
5 2020 1394

Sumber : Kantor Camat Kutambaru, 2022
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Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui
bahwa terjadi penurunan masyarakat yang
mengurus dokumen kependudukan di
Kantor Camat Kutambaru. Hal ini
disebabkan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat yang tidak berkualitas,
yang membuat masyarakat tidak puas dan
memilih ~ enggan  untuk  mengurus
dokumen kependudukan di Kantor Camat
Kutambaru. Padahal di Kecamatan
Kutambaru terdapat 14.422 jiwa yang
perlu  dilayani urusan  dokumen
kependudukannya yang berarti di tahun
2020 hanya melayani 9,6% dari jumlah
penduduk.

Hal-hal yang membuat pelayanan
Kantor Camat  Kutambaru  tidak
berkualitas yaitu kursi diruang tunggu
yang kurang memadai, pegawai yang
tidak teliti, kurang tanggap, ramah dan
simpatik dalam melayani serta proses
pelayanan dan penyelesaian dokumen
kependudukan yang lama. Terkait
pelayanan yang tidak berkualitas tersebut
mempengaruhi  kepuasaan masyarakat
karena merasa tidak puas terhadap
pelayanan pegawai yang tidak teliti
berupa kesalahan dalam  penulisan
sehingga masyarakat enggan untuk datang
kembali mengurus dokumen
kependudukan lainnya. Selain itu, kursi
diruang tunggu yang kurang memadai,
pegawai yang kurang tanggap, ramah, dan
simpatik ~ mempengaruhi  kepuasaan
masyarakat sehingga masyarakat tidak
mau  merekomendasikan  pelayanan
pengurusan dokumen kependudukan yang
diterimanya dengan orang lain. Begitu
juga proses pelayanan dan penyelesaian
dokumen vyang lama mempengaruhi

kepuasan masyarakat sehingga
masyarakat menggunakan jasa calo atau
biro jasa.

Terkait permasalahan di atas dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan pada
Kantor ~Camat  Kutambaru  tidak
berkualitas sesuai dengan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik yang berasaskan
ketepatan  waktu, kecepatan, dan
kemudahan. Kantor Camat Kutambaru
sebagai penyelenggara pelayanan publik,

seharusnya melayani dan menghargai
masyarakat serta memberikan pelayanan
yang berkualitas yaitu cepat, tepat dan
mudah berupa pelayanan yang diberikan
bagi setiap individu masyarakat hanya
membutuhkan waktu sekitar 10 menit,
penyelesaian dokumen kependudukan
tepat selesai dalam 2 hari dan proses
pelayanan yang tidak berbelit-belit seperti
tidak ada pengulangan dokumen yang
dibutuhkan.

Adanya ketidakpuasan masyarakat
mengenai  pelayanan  yang  tidak
berkualitas haruslah ditanggapi dengan
serius oleh Kantor Camat Kutambaru,
dengan memperbaiki aspek-aspek kualitas
pelayanannya terkait pelayanan yang
tepat, cepat dan mudah. Oleh karena itu,
dalam meningkatkan kualitas
pelayanannya  harus  memperhatikan
beberapa indikator pelayanan publik yang

berkualitas menurut  Zeithaml, dkk
(1988:23), yang meliputi tangibles (bukti
fisik), reliability (kehandalan),

responsiveness (ketanggapan), assurance
(jaminan), dan emphaty (empati). Apabila
mampu mewujudkan pelayanan yang
berkualitas maka, masyarakat akan
merasa puas dan sejahtera.

Berdasarkan dengan latar belakang dan
permasalahan di atas, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian di
Kantor Camat  Kutambaru  untuk
mengetahui “Apakah berpengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat pada  Kantor  Camat
Kutambaru Kabupaten Langkat?”

METODE

Bentuk penelitian ini menggunakan
penelitian asosiatif (hubungan) dengan
teknik analisis data kuantitatif. Penelitian
asosiatif/kuantitatif merupakan penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui derajat
hubungan dan pola/bentuk pengaruh antar
dua variabel atau lebih. Dengan penelitian
ini maka akan dapat dibangun suatu teori
yang dapat berfungsi untuk menjelaskan,
meramalkan dan mengontrol suatu gejala.
Untuk keperluan analisis data, penelitian
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ini menggunakan model SEM (Structural
Equation Modeling).

Penelitian ini dilakukan pada Kantor
Camat Kutambaru Kabupaten Langkat
yang beralamat di JI. Puskesmas, Lau
Lugur, Salapian. Populasi  dalam
penelitian ini adalah 14.422 responden
masyarakat Kecamatan Kutambaru dan
sampel penelitian ini adalah 100
responden. Teknik pengumpulan data
bersumber dari data primer berupa
kuesioner. Kuesioner merupakan salah
satu bentuk alat yang digunakan untuk
menjembatani  peneliti  atau  pelaku
penelitian dengan responden dalam
mencapai tujuan pengumpulan data.
Teknik analisis data dilakukan melalui
beberapa proses, dimulai dari model
pengukuran (measurement model) yang
bertujuan untuk menilai validitas dan
reliabilitas pernyataan dalam kuesioner.

Kemudian analisis data dilanjutkan
dengan model struktural (structural
model) yang bertujuan untuk
menggambarkan hubungan-hubungan

yang ada di antara variabel-variabel laten.
Selanjutnya, dilakukan pengujian
hipotesis untuk membuktikan signifikansi
keterdukungan hipotesis dengan
membandingkan nilai T-table dan T-
statistic. Pada tahap akhir, dilakukan
pengujian  koefisien determinasi (R
Square) yang bertujuan untuk mengukur
proporsi atau persentase kemampuan
model dalam menerangkan variabel
terikat. Koefisien determinasi berkisar
antara nol sampai satu (0 <R2 > 1). Jika
R2 semakin besar (mendekati satu), maka
dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel
bebas (X) adalah besar terhadap variabel
terikat (Y).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas
Uji  validitas berguna  untuk
mengetahui apakah ada pernyataan-

pernyataan pada kuesioner yang harus
dibuang/diganti karena dianggap tidak
relevan (Haryono, 2017:372).

1. Jika r-hitung positif dan r-hitung > r-

table maka butir pernyataan tersebut

valid.
2. Jika r-hitung negatif atau r-hitung <
r-table maka butir pernyataan

tersebut tidak valid.

Berikut ini adalah hasil uji validitas
dari setiap instrumen pernyataan dengan
nilai r-table adalah 0,50:

Tabel. Hasil Uji Validitas Outer
Loading Variabel Kualitas Pelayanan

(X)

Outer
Loading
Item Kualitas Keterangan
Pelayanan
(X)
X1 0.749 Valid
X2 0.904 Valid
X3 0.914 Valid
X4 0.922 Valid
X5 0.937 Valid
X6 0.965 Valid
X7 0.873 Valid
X8 0.972 Valid
X9 0.765 Valid
X10 0.874 Valid

Sumber: Hasil Data Olahan SmartPLS,
2022

Tabel Hasil Uji Validitas Variabel
Kepuasan Masyarakat ()

Outer
Loading
Item Kepuasan Keterangan
Masyarakat
(Y)
Y1 0.784 Valid
Y2 0.846 Valid
Y3 0.933 Valid
Y4 0.862 Valid
Y5 0.898 Valid

Sumber: Hasil Data Olahan Aplikasi
SmartPLS, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan dan
pengujian validitas outer loading variabel
kualitas  pelayanan dan  kepuasan
masyarakat di atas diperoleh hasil dari
pengujian item penelitian yang dilakukan
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kepada 100 responden tersebut bahwa
seluruh  indikator  variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan masyarakat
memenuhi standar validitas dengan nilai
di atas 0,50 untuk setiap item indikator
penelitian.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas berguna untuk
menetapkan apakah instrumen dalam hal
ini kuesioner dapat digunakan lebih dari
satu kali, paling tidak oleh responden
yang sama. Tujuan pengujian ini untuk
melihat masing-masing instrumen yang
digunakan dengan koefisien cronbach
alpha. Suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai
Cronbach Alpha > 0,7 (Haryono, 2017:
373).

Tabel. Hasil Pengujian Reliabilitas

Keterangan

ltem X Yy Ket

Cronbach
Alpha

Cronbach

Alpha 0.970

0.916

Composite Composite
Reliability | %974 | %937 | Reliability

Sumber: Hasil Data Olahan SmartPLS,
2022

Berdasarkan tabel diperoleh hasil
bahwa pengujian nilai cronbach alpha dan
composite reliability diperoleh hasil
bahwa variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan masyarakat di atas standar nilai
yang ditetapkan sebesar 0.7 sehingga
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan

masyarakat telah memenuhi asumsi
reliabilitas.
Uji Hipotesis

Pengujian ini dilakukan untuk

mengetahui seberapa jauh pengaruh suatu
variabel bebas secara parsial (individual)
terhadap variasi variabel terikat.

Kriteria pengujiannya adalah:

HO : B1 = 0, artinya secara parsial tidak
terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel bebas terhadap
variabel terikat.

HO : B1 # 0, artinya secara parsial terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan dari

variabel bebas terhadap variabel terikat.
Kriteria pengambilan keputusan adalah:
HO diterima jika T-statistic < T-table pada
a= 5%. HO ditolak jika T-statistic > T-
table pada o= 5%. Hasil pengujian adalah:

Gambar. Hasil Pengujian Hipotesis

Sumber: Hasil Data Olahan SmartPLS,
2022

Berdasarkan gambar 1 dapat dilihat
bahwa nilai t-statistic adalah 37,114 dan
nilai t-table 1,66 maka t-statistic > t-table
(37,114 > 1,66) dapat dikatakan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan masyarakat.

Uji Koefisien Determinasi

Pengujian koefisien determinasi
(R2) digunakan untuk mengukur proporsi
atau persentase kemampuan model dalam
menerangkan variabel terikat. Koefisien
determinasi berkisar antara nol sampai
satu (0 < R2 >1). Jika R2 semakin besar
(mendekati satu), maka dapat dikatakan
bahwa pengaruh variabel bebas (X)
adalah besar terhadap variabel terikat ().

Tabel. Hasil Uji Koefisien Determinasi
R - Square
0,721

Kepuasan
Masyarakat
Sumber: Hasil Data Olahan Penelitian,
2022

Berdasarkan tabel 6 di atas
diperoleh hasil bahwa nilai R Square =
0,721. Hal tersebut menunjukan bahwa
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada pada Kantor
Camat Kutambaru Kabupaten Langkat
adalah 72,1%, sedangkan 27,9% adalah
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pengaruh variabel lain di luar penelitian
ini.

Pembahasan
Administrasi Kependudukan adalah

rangkaian  kegiatan  penataan  dan
penertiban dalam penerbitan dokumen
dan data  kependudukan  melalui
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pengelolaan  informasi  administrasi
kependudukan  serta  pendayagunaan
hasilnya untuk pelayanan publik dan
pembangunan sektor lain.

Menurut Denhardt & Denhardt (dalam

Thoha, 2008:45) tentang New Public

Service menegaskan bahwa pemerintah

seharusnya tidak dijalankan seperti

layaknya sebuah perusahaan tetapi
melayani masyarakat secara demokratis,
adil, merata, tidak diskriminatif, jujur, dan
akuntabel. Disini  pemerintah  harus
menjamin hak-hak warga masyarakat, dan
memenuhi tanggung jawabnya kepada
masyarakat ~ dengan  mengutamakan
kepentingan warga masyarakat. “Citizens

First” harus menjadi pegangan atau

semboyan pemerintah. Menurut

Mulyadi,dkk (2018:42), pelayanan publik

yang dilakukan oleh pemerintah, dapat

diklasifikasikan sebagai berikut :

1. Pelayanan administratif ~ yaitu
pelayanan ~ yang  menghasilkan
berbagai bentuk dokumen resmi yang
dibutuhkan oleh publik;

2. Pelayanan barang vyaitu pelayanan
yang menghasilkan berbagai
bentuk/jenis barang digunakan oleh
publik;

3. Pelayanan jasa yaitu pelayanan yang
menghasilkan berbagai jasa yang
dibutuhkan oleh publik; dan

4. Pelayanan regulatif yaitu pelayanan
melalui penegakkan hukum dan
peraturan perundang-undangan,
maupun  kebijakan publik yang
mengatur  sendi-sendi  kehidupan
masyarakat.

Maka, pelayanan adalah kebutuhan
yang  mendasar, Yyang dilakukan
pemerintah sebagai instansi penyedia
pelayanan publik untuk memberikan

pelayanan yang optimal bagi warganya
sesuai dengan kebutuhan warganya
sendiri, yang terdiri dari pelayanan
administratif, barang, jasa dan regulatif.
Pelayanan administratif yaitu pelayanan
yang menghasilkan berbagai bentuk
dokumen resmi yang dibutuhkan oleh
publik seperti Kartu Keluarga, KTP, dan
Surat Pindah. Menurut Zeithaml,dkk
(1986:23), pelayanan administratif
kependudukan yang dapat dirasakan oleh
masyarakat yaitu tangible (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness
(tanggap), assurance (jaminan), dan
emphaty (empati).

Pelayanan tangible, yaitu berupa sarana
dan prasarana yang disediakan seperti
ruang tunggu, formulir, alat tulis, dan lain
sebagainya. Reliability, pelayanan yang
didapat masyarakat dari kemampuan dan
kompetensi pegawai yang mengurus
kebutuhan administrasi kependudukan,
seperti: KTP, KK, dan Surat Pindah.

Kemudian, pelayanan berupa
responsiveness yaitu pegawai yang
melayani masyarakat sesuai dengan

kebutuhan yang hendak diurus. Assurance
yaitu sikap pegawai yang mampu
menangani setiap keluhan dan pengaduan
masyarakat, ramah, sopan dan santun
dalam melayani masyarakat. Pelayanan
yang emphaty, yaitu pegawai yang serius,
simpatik, perhatian serta bersungguh-

sungguh dalam melayani masyarakat
terhadap kebutuhan administrasi
kependudukan.

Kantor Camat Kutambaru merupakan
penyelenggara pelayanan publik berupa
pelayanan  administratif. ~ Pelayanan
administratif merupakan pelayanan publik
yang menghasilkan berbagai bentuk
dokumen resmi yang dibutuhkan publik
dan dikeluarkan oleh pemerintah. Salah
satu pelayanan administratif yang dilayani
olen Kantor Camat Kutambaru yaitu
pelayanan dalam bidang administrasi

kependudukan seperti pelayanan
pengurusan Kartu Tanda Penduduk
(KTP), Kartu Keluarga (KK), Surat

Keterangan Pindah.
Berdasarkan hasil penelitian ini bahwa
pelayanan yang diberikan Kantor Camat
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Kutambaru  telah  berkualitas  dan
masyarakat puas. Variabel kualitas
pelayanan untuk indikator yang paling
tinggi nilai pengaruhnya yaitu assurance
(jaminan) dengan nilai X8 = 0,972
mengenai perilaku pegawai yang sopan
dan santun, sedangkan yang paling rendah
nilai pengaruhnya yaitu tangible (bukti
fisik) dengan nilai X1 = 0,749 mengenai
kualitas sarana dan prasarana Yyang
disediakan seperti kursi diruang tunggu
yang kurang memadai. Berdasarkan nilai
yang paling rendah pengaruhnya tersebut,
Kantor Camat  Kutambaru  perlu
memperhatikan Kkualitas pelayanannya
dalam menyediakan sarana dan prasarana
yang berkualitas seperti menyediakan
kursi diruang tunggu yang memadai dan
membuat masyarakat merasa aman dan

nyaman.
Variabel kepuasan masyarakat untuk
indikator yang paling tinggi nilai

pengaruhnya yaitu mengurus dokumen
kependudukan tanpa perantara calo/biro
jasa dengan nilai Y3 = 0,933 mengenai
masyarakat mengurus sendiri dokumen
kependudukan tanpa menggunakan jasa
calo atau biro jasa sedangkan indikator
yang paling rendah nilai pengaruhnya
yaitu datang kembali untuk mengurus
dokumen kependudukan lainnya dengan
nilai Y1 = 0,784 mengenai masyarakat
datang kembali mengurus dokumen
kependudukan lainnya karena pelayanan
yang diberikan  sudah  maksimal.
Berdasarkan nilai yang paling rendah
pengaruhnya tersebut, Kantor Camat
Kutambaru perlu memberikan pelayanan
yang maksimal karena hal tersebut dapat
memberikan kepuasan kepada masyarakat
sehingga masyarakat datang kembali
untuk mengurus dokumen kependudukan
lainnya dalam mewujudkan masyarakat
yang sejahtera atas taatnya dalam
administrasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap variabel kepuasan masyarakat
sebesar 0,849. Hasil tersebut selaras pula
dengan pembuktian pengujian hipotesis
dimana diperoleh hasil nilai t-statistic
adalah 37,114 dan nilai t-table 1,66 maka

t-statistic > t-table (37,114 > 1,66) dan
signifikansi 0,000 sehingga  dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh  positif  dan
signifikan (0,000 < 0,05) terhadap
variabel kepuasan masyarakat pada
Kantor Camat Kutambaru Kabupaten
Langkat.

Pada sisi lain, diperoleh pula nilai
koefisien determinasi yang menunjukan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada
Kantor Camat Kutambaru Kabupaten
Langkat adalah sebesar 72,1% sedangkan
27,9% adalah pengaruh variabel lain di
luar penelitian ini. Kantor Camat
Kutambaru perlu memfokuskan dalam
memberikan pelayanan berkualitas karena
pelayanan yang berkualitas memiliki
pengaruh  sebesar 72,1% terhadap
kepuasan masyarakat di Kutambaru dalam
hal tangible (bukti langsung), kualitas
pelayanan berupa formulir, alat-alat
komputer, dan ruang tunggu semua
tersedia dengan lengkap maka masyarakat
yang dilayani merasa puas. Semakin
tersedia dan lengkap sarana dan prasarana
pelayanan baik dari segi kualitas (mutu)
dan kuantitas (jumlah) maka para
masyarakat yang dilayani memperoleh
kepuasan dalam pelayanan dokumen
kependudukan  yang  dibutuhkannya.
Kejelasan standar pelayanan dokumen

kependudukan, kecermatan  pegawai
mampu  mengoperasikan komputer
dengan baik pada saat melayani

masyarakat ketika mengurus, serta cepat
memberikan pelayanan yang dibutuhkan
penerima pelayanan maka masyarakat
yang dilayani merasa puas.
Responsiveness (daya tanggap) para
pegawai dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat yang dilayani cepat
dan tepat waktu atau semakin tinggi
ketepatan waktu dan kecepatan para
pegawai tanggap dalam  melayani
masyarakat semakin  puaslah  para
masyarakat yang dilayani tersebut.
Assurance berupa para pegawai semakin
nyaman dan terjamin dalam memberikan
pelayanan terhadap para masyarakat maka
para masyarakat merasa puas dalam
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memperoleh jasa pelayanan. Emphaty
para pegawai menunjukkan adanya
pemahaman untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat yang  dilayani  dalam
memperoleh pelayanan dan para pegawai
menunjukan sikap non diskriminatif,
peduli  terhadap  kebutuhan  para
masyarakat  yang  dilayani  untuk
memperoleh pemenuhan pelayanan maka
para masyarakat merasa puas.

SIMPULAN

Berdasarkan pemaparan dan hasil
penelitian yang telah dideskripsikan pada
bab sebelumnya maka peneliti
merumuskan  kesimpulan  penelitian
bahwa variabel kualitas pelayanan untuk
indikator yang paling tinggi nilai
pengaruhnya yaitu assurance (jaminan)
dengan nilai X8 = 0,972 dan indikator
yang paling rendah nilai pengaruhnya
yaitu tangible (bukti fisik) dengan nilai
X1 = 0,749. Selanjutnya, variabel
kepuasan masyarakat untuk indikator
yang paling tinggi nilai pengaruhnya yaitu
mengurus dokumen kependudukan tanpa
perantara calo/biro jasa dengan nilai Y3 =
0,933 dan indikator yang paling rendah
nilai pengaruhnya yaitu datang kembali
untuk mengurus dokumen kependudukan
lainnya dengan nilai Y1 = 0,784.

Hasil pengujian path analysis pada
pengujian  pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap variabel kepuasan
masyarakat  diperolen hasil bahwa
variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang positif sebesar 0,849
terhadap terhadap wvariabel kepuasan
masyarakat pada  Kantor  Camat
Kutambaru Kabupaten Langkat.

Hasil pengujian hipotesis diperoleh nilai
t-statistic adalah 37,114 dan nilai t-table
1,66 maka t-statistic > t-table (37,114 >
1,66) dan signifikansi 0,000 sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan (0,000 < 0,05) terhadap
terhadap variabel kepuasan masyarakat
pada  Kantor Camat  Kutambaru
Kabupaten Langkat.

Hasil koefisien determinasi
diperoleh hasil nilai R Square = 0,721
dimana ini menunjukan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap terhadap
kepuasan masyarakat pada Kantor Camat
Kutambaru Kabupaten Langkat sebesar
72,1% sedangkan 27,9% adalah pengaruh
variabel lain di luar penelitian ini.
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