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Abstract

This sfudy aims to determine the effect of the role of service quality and trust on community
satfisfaction in making e-KTPs in the Coblong sub-district in the city of Bandung. The samples
taken in this study were 98 people using the incidental technique, namely determining the
sample based on chance that met the criteria. Data analysis used multiple regression with
the help of the SPSS 23 application for windows. The results of this study show that service
quality and frust have a significant influence on people's satisfaction in making e-KTPs. The
result of the coefficient of determination is 78.3% indicating that the two variables (service
quality and frust) have a sfrong relationship in increasing community satisfaction. This
research also has managerial implications, especially for service providers to provide the best
service and build an image so that community satisfaction increases.

Keywords: Satisfaction; Service quality; Trust

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari peran kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan e-Ktp kecamatan
coblong di kota Bandung. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 98 orang
dengan menggunakan teknik insidental, yaitu penentuan sampel berdasarkan kebetulan
yang memenuhi  kriteria.  Analisis data menggunakan regresi berganda dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS 23 for windows. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
kualitas pelayanan dan kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat dalam membuat e-ktp. Hasil dari koefisien determinasi diperoleh sebesar 78,3%
ini menunjukkan bahwa kedua variabel (kualitas layanan dan kepercayaan) memiliki
hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Penelitian ini juga memiliki
implikasi managjerial khususnya pada penyedia layanan untuk memberikan layanan yang
terbaik serta membangun citra sehingga kepuasan masyarakat meningkat.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan; Kepercayaan masyarakat; Kepuasan masyarakat
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PENDAHULUAN

Saat ini, konsumen dan msyarakat telah mulai kritis mengenai suatu layanan yang diberikan
apabila tidak sesuai dengan harapan yang diinginkan (Supriyanto, A, 2021). Dampak
terburuk dari layanan yang tidak sesuai adalah menurunnya kepercayaan dan kepuasan
pada penyedia layanan itu sendiri (Wulansari, A. C, 2018) Pengelolaan relasi dengan
konsumen harus menjadi fokus untuk dapat menciptakan komunikasi yang baik. Selain itu,
fingkat kepuasan yang didapatkan sangat erat kaitannya dengan kualitas layanan atau
produk yang diberikan (Sugandi, Y.S, 2022). Dalam konteks pelayanan publik, memberikan
pelayanan kepada masyarakat merupakan amanat dari Undang-Undang dasar 1945 yang
secara vyuridis diatur dalom pasal 34 ayat (4) yang dimana salah satu  bentfuk
implementasinya adalah memberikan layanan pada msyarakat dalam pembuatan kartu
tfanda penduduk elektronik.

Tabel 1. Rekapitulasi data pembuat e-kip

Tahun E-Kip
Jumlah Penduduk Waijib KTP Belum membuat
2021-2022 KTP
229,379 jiwa 126,399 jiwa 39,208 jiwa

Sumber: Data diolah, 2023

Dilihat pada tabel diatas, dari jumlah masyarakat yang belum melakukan pembuatan karfu
tanda penduduk elektronik di tahun 2021-2022 sebanyak (Aditya, 2021) . Angka ini dinilai
kurang efektif karena masih banyak ditemukan masyarakat yang belum membuat e-kip.
Selain itu, pelayanan yang diberikan masih dirasa kurang. Berdasarkan pada hasil pra survey
yang dilakukan, ditemukan bahwa kualitas layanan yang diberikan kurang optimal sehingga
mempengaruhi pada kepuasan masyarakat (Takwim, R. |, et al, 2022). Atmaja, J (2018)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan untuk memenuhi
keinginan. Pelayanan yang baik sangatlah penting dalam mempertahankan kualitas dari
layanan itu sendiri. Ketika suatu layanan dikelola dengan baik, maka kepuasan akan dapat
terpenuhi. Dalam konteks layanan publik, pelayanan masyarakat dan pemerintah
diharapkan mempunyai kepuasan dalam memberikan maupun menerima layanan itu
sendiri. Hal ini sejalan dengan penelitian Christono, A. B (2022) bahwa pelayanan yang
maksimal dapat meningkatkan terhadap kepuasan.

Kantor kecamatan Coblong, kota Bandung, Jawa barat merupakan salah satu contoh yang
sering terdengar memiliki keluhan mengenai kualitas layanan yang berdampak pada
penurunan kepuasan. Banyaknya prosedur yang berbelit-belit, kurang respon dalam
memberikan pelayanan, serta ketepatan waktu yang fidak akurat membuat kepuasan

masyarakat menurun. Pelayanan terhadap masyarakat merupakan salah satu tugas yang
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harus dilaksanakan oleh pemerintah daerah maupun pemerintah pusat. Kualitas pelayanan
merupakan suatu kondisi dimana terciptanya hubungan yang dinamis antara pengguna
maupun pemberi layanan. Apabila layanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang
diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut
merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya, jika layanan yang diberikan tidak sesuai
dengan harapan yang didapatkan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut fidak
berkualitas. Dengan demikian, baik dan buruknya suatu layanan bukan berdasarkan pada
sudut pandang atau persepsi penyedia layanan itu sendiri, melainkan didasarkan pada
pesepsi orang yang dilayani dan aturan atau ketentuan tentang kualitas layanan.

Selain layanan yang berkualitas, kepercayaan juga dapat meningkatkan pada kepuasan
masyarakat sertfa memberikan pengaruh pada citra institusi itu sendiri. Kegiatan pelayanan
yang diberikan di kantor kecamatan Coblong dapat dinilai melalui fingkat kepuasan
masyarakat ketika ia dilayanai. Menurut Aditya Cholif (2021) masyarakat dapat memberikan
penilaian dalam menenfukan ukuran kinerja pelayanan publik. Salah satu metode yang
digunakan untuk mengetahui kualitas layanan suatu organisasi publik adalah dengan
menggunakan indeks kepuasan masyarakat. Ketentuan ini tertuang dalam keputusan
menteri KEP/25/M.PAN/2/2004. Analisis indeks kepuasan masyarakat ini harus selalu dilakukan
secara berkala dan pada setiap periode waktu tertentu dan harus dilakukan penelitian serta
analisis dalam menjelaskan terhadap kepuasan masyarakat khususnya dalam pembuatan e-
KTP. Selain itu, terdapat penelitian yang menyatakan bahwa kualitas layanan tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan masyarakat (Andriyani, M., & Ardianto, R. E, 2020). Sedangkan
pada penelitian yang dilakukan oleh Wenny Lisninda. (2021) menyatakan bahwa kualitas
layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Mengingat bahwa
adanya hasil yang fidak sama antara penelitian Andriyani (2020) dan Wenny (2021) maka
penelition ini mencoba untuk menguji kembali bagaimana meningkatkan kepuasan
masyarakat dengan melihat pada variabel kualitas layanan dan kepercayaan. Oleh karena
itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat seberapa besar pengaruh dari kualitas
layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan masyarakat dalam membuat e-kip di
kecamatan Coblong, kota Bandung.

Yunaningsih, A (2021) menyatakan bahwa kualitas adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan untuk memenuhi keingingan seseorang. Sedangkan layanan (service) diartikan
sebagai tindakan atau kinerja yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain yang dapat
dikategorikan high contact service dan low contact service (Shafig, A, 2019). High contact
service yaitu ketika tingkat interaksi dengan penyedia layanan itu tinggi. Sebaliknya, low
contact service yaitu ketika fingkat interaksi dengan penyedia layanan rendah. Dengan
demikian, layanan yang berkualitas adalah fotalitas dari bentuk karakteristik layanan yang

menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan seseorang terlepas dari
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apakah layanan itu high contact atau low contact. Selain iu Purwadi, P (2020) juga
menyatakan bahwa kualitas layanan mengacu pada persepsi seseorang yang dihasilkan
dari perbandingan harapan dengan kinerja. Nanincova, N (2019) menyatakan bahwa
kualitas layanan sebagai ukuran seberapa besar tingkat layanan yang diberikan dengan

harapan seseorang.

METODOLOGI

Penelifian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan tujuan
mengukur dan memahami hubungan sebab akibat antar variabel. Analisis deskriptif adalah
suatu bentuk penelitian berdasarkan data yang dikumpulkan selama penelitian sistematis
tentang fakta dan karakteristik objek yang diteliti, yang kemudian diinterpretasikan
berdasarkan teori dan literatur. Dalam penelitian ini dimaknai untuk memahami hubungan
antara kualitas layanan dan kepercayaan masyarakat terhadap kepuasan masyarakat
dalam pembuatan e-ktp di kecamatan Coblong, kota Bandung, Jawa Barat. Sampel dalam
penelitian ini adalah populasi itu sendiri yaitu masyarakat yang ada di kecamatan coblong
yaitu sebanyak 98 orang dengan menggunakan teknik insidental, yaitu penenfuan sampel
berdasarkan kebetulan.

Dalam penelitian ini, setiap item kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert 5 poin,
mulai dari 1-5, dengan poin 1 menunjukkan responden sangat tidak setuju, sedangkan poin 5
menunjukkan responden sangat setfuju dengan pernyataan tersebut. Penelitian ini
menggunakan variabel kualitas layanan, kepercayaan masyarakat dan kepuasan
masyarakat. Kualitas layanan diukur oleh 5 item yang terdiri dari tangible, realiability,
responsiveness, assuran dan emphaty. Kepercayaan masyarakat diukur oleh 5 item yang
ferdiri dari keandalan, kejujuran, kepedulion dan kredibilifas. Sedangkan kepuasan

masyarakat diukur oleh 3 item yaitu tepat waktu, aksebilitas dan pelayanan.

H3

Kualitas

Lavanan

Kepuasan

Masyarakat

Kepercayaan
Masvyarakat

Gambar 1. Kerangka konseptual
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Berdasarkan pada penelitian sebelumnya dan model diatas, maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat

H2. Kepercayaan masyarakat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat

H3. Kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepercayaan masyarakat

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik responden

Tabel 2. Karakteristik responden

Profil Responden Persentase (%)
Jenis Kelamain Laki-laki 66
Wanita 34
Umur Kurang dari 20 tahun 44
20-30 tahun 25
30-40 tahun 18
Lebih dari 30 tahun 13
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 46
ASN 17
Karyawan Swasta 23
DIl 14

Sumber: Hasil Olah Data, 2023

Data dari tfanggapan 98 responden menunjukkan bahwa 66% laki-laki dan 34% perempuan.
Kemudian berdasarkan pada umur mayoritas responden berusia kurang dari 20 tahun dan
memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa dengan perolehan persentasi sebanyak 46%.
Hasil uji analisis deskriptif tanggapan responden tferhadap variabel kualitas layanan,

kepercayaan masyarakat dan kepuasan masyarakat ada pada kategori baik.

Tabel 3. Analisis deskripfif

No Variable Average Star!dc.lrd Interpretation
Score Deviation
1 Kualitas layanan 4.8 0, 327 Baik
2 Kepercayaan masyarakat 4.4 0.335 Baik
3 Kepuasan masyarakat 4,7 0.356 Baik

Sumber: Data diolah, 2023

Uji Validitas dan Reliabilitas

Berdasarkan kuesioner yang terdiri dari kualitas layanan, kepercayaan masyarakat dan
kepuasan masyarakat diperoleh nilai rata-rata pada uji validitas diatas 0,3. Jika nilai standar
validitas yang diperoleh lebih dari 0,3, maka pernyataan tersebut dapat dikatakan valid.

Adapun penguijian reliabilitas adalah sebagai berikut:
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Tabel 4. Uji reliabilitas

Variable Reliability value r-critical Information
Kualitas layanan 0.654 0.6 Reliable
Kepercayaan 0.678 0.6 Reliable
masyarakat
Kepuasan masyarakat 0.769 0.6 Reliable

Sumber: Data diolah, 2023

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui nilai sebaran data pada sebuah kelompok
variabel apakah data tersebut berdistribusi normal atau fidak. Pada penelitian ini
didapatkan nilai uji normalitas Kolmogorov-Smirnov dengan Sig. Test Statistic sebesar 0,200 >
0,05 (a = 5%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal (tabel 4).

Tabel 5. Uji normalitas

Unstandardized

Residual
N 98
Normal Parameterse®  Mean ,0000000
STd'. . 2,2245344
Deviation
Most Extreme Absolute ,060
Differences Positive ,046
Negative -,064
Test Statistic ,070
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4

Sumber: Data diolah 2023

Uji Multikoleniaritas

Dalam uji ini nilai folerance dari variabel kualitas layanan dan kepercayaan masyarakat
secara berturut-turut adalah 0,524 dan 0,524 dimana nilai masing-masing variabel > 0,1.
Sementara nilai VIF dari masing-masing variabel secara berturut-turut adalah 1,532 dan
1,532, karena nilai dari masing-masing variabel < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak
ada korelasi yang kuat antar variabel independen dalam penelitian ini.

Tabel 6. Uji multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Layanan 524 1,532
Kepercayaan
P Y 524 1,532
Masyarakat

Sumber: Data diolah 2023
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Uji Regresi Linear Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
kualitas layanan dan kepercayaan masyarakat terhadap kepuasan masyarakat pada
pembuatan e-ktp kecamatan Coblong Kota Bandung. Adapun hasil pengujian adalah
sebagai berikut:

Tabel 7. Uji regresi linear berganda

Variabel Koefisien Regresi T Sig.
Konstanta 4,344
Kualitas Layanan 0,234 2,436 0,001
Kepercayaan 0,325 3,467 0,000
Masyarakat

Dependent Variable: Kepuasan masyarakat

Sumber: Data diolah 2023
Dari output di atas diketahui nilai intercept dan koefisien regresi sehingga dapat dibentuk
persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y = 4,344+0,234 X1+0,325 X2+e
Persamaan di atas dapat diartikan sebagai berikut:
a=4,344 menunjukkan bahwa jika variabel-variabel variabel kualitas layanan dan
kepercayaan masyarakat bernilai nol maka variabel kepuasan masyarakat akan bernilai
4,344 satuan, dengan demikian dapat diketahui bahwa garis-garis regresi memotong sumbu
Y pada titik 4,344,
b1=0,234 menunjukkan bahwa jika variabel kualitas layanan meningkat sebesar satu
satfuan sedangkan variabel lainnya  konstan, maka variabel kepuasan masyarakat
meningkat sebesar 0,234 satuan.
b2= 0,325 menunjukkan jika variabel kepercayaan masyarakat meningkat sebesar satu
satuan sedangkan variabel lainnya konstan, maka variabel kepuasan masyarakat akan

meningkat sebesar 0,325 satuan.

Uji F

Berdasarkan uji anova, didapatkan nilai F hitung sebesar 22,678 dengan nilai signifikan 0,000.
Kemudian dapat diketahui nilai F tabel pada taraf a =0,05, dfl =k-1=3-1=2,dandf2=n
-k =98 -3 =95 maka diperoleh F tabel sebesar 3,15. Dengan hasil seperti ini, yaitu
Fhitung > Ftabel maka dapat diketahui bahwa variabel kualitas layanan dan kepercayaan
masyarakat secara bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat pada

pembuatan e-ktp kecamatan Coblong kota Bandung dengan signifikan.
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Tabel 8. Uji F
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 324,145 2 164,122 22,678 ,000°
Residual 799,023 95 6,768
Total 1123,168 97

a. Variable: kualitas layanan, kepercayaan masyarakat
b. Dependent variable: kepuasan masyarakat
Sumber: Data diolah 2023

Koefisien Determinasi
Berdasarkan tabel 7, didapatkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,783. Hasil ini
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan dan
kepercayaan masyarakat sebesar 78,3% sedangkan sisanya sebesar 21,7% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar penelitian. Nilai R Square sebesar 78,3% menunjukan hubungan yang kuat
antar variabel independen dengan variabel dependen.

Tabel 9. Koefisien determinasi

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 ,886° 785 783 2,142
Predictors: (Constant), kualitas layanan, kepercayaan
masyarakat

Dependent Variable: kepuasan masyarakat
Sumber: Data diolah 2023

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Masyarakat dalam pembuatan e-KTP

Hasil dari analisis yang telah dilakukan menunjukkan bahwa pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Masyarakat yang diberikan oleh kantor kecamatan Coblong
Kota Bandung memiliki hubungan yang signifikan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Wenny
Lisninda (2021) bahwa secara parsial maupun simultan kualitas pelayanan memliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dalam penelitian ini, respon
mengenai item-item pertanyaan terhadap kualitas layanan memiliki nilai rata-rata yang
finggi. Responden menyatakan setuju bahwa kualitas layanan dapat mempengaruhi
kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial atau uji t dapat
disimpulkan bahwa HO ditolok dan H1 diterima. Hasil penelitian ini juga memberikan hasil
bahwa agar kantor kecamatan harus dapat meningkatkan kualitas layanan yang baik
terutama dalam peningkatan kepuasan masyarakat. Hal ini sebagaimana disebutkan oleh
bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan dan budaya organisasi terhadap kepuasan

masyarakat adalah posititkat dalaom pembuatan e-KTP
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Pengaruh kepercayaan masyarakat terhadap kepuasan masyarakat dalam membuat e-Kip
Konsep kepercayaan merupakan konsep dimana harapan suatu pihak bahwa janji
yang dibuat oleh pihak lain dapat diandalkan. Kepercayaan didefinisikan sebagai sikap
harapan percaya diri bahwa kerentanan seseorang dalam situasi berisiko tidak akan
dieksploitasi (Hariadi, R. D, 2021)(Yani & Sugiyanto, 2022). Kepercayaan telah menjadi sangat
penting dalam literatur pemasaran karena dampak langsungnya dalam membangun
hubungan yang solid dan menguntungkan antara penyedia layanan dan konsumen,
terutama di lingkungan online, di mana tidak adanya hubungan tatap muka Dari penelitian
yang sudah dilakukan diketahui bahwa kepercayaan masyarakat memiliki nilai rata-rata
yang tinggi. Hasil ini menyatakan bahwa sebagian besar responden setuju bahwa
kepercayaan masyarakat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil
pengujian hipotesis parsial yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima. Studi ini mengkonfirmasi dari penelifian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kepercayaan, tanggungjawab, dan sikap berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
masyarakat ().
Pengaruh Kudlitas Layanan dan Kepercayaan Masyarakat terhadap Kepuasan Masyarakat
dalam pembuatan e-KTP
Gabungan antfara kudlitas layanan dan kepercayaan masyarakat fenfunya dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat. Diketahui bahwa kualitas layanan merupakan faktor
krusial dalam mengukur kepuasan masyarakat. Selain itu, kepercayaan masyarakat dalam
penelitian ini merupakan suatu indikator dalam menentukan kepuasan masyarakat. Ketika
kepercayaan yang dirasakan begitu finggi dan kanfor kecamatan Coblong merespon itu,
maka masyarakat akan memiliki kepuasan yang tinggi pada layanan yang diberikan
tersebut (Partiwi, S. 2020). Hasil ini juga didukung oleh hasil uji anova, yaitu nilai  hitung lebih
besar dari F tabel dan nilai Signifikansi lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara bersama-sama variabel kualitas layanan dan kepercayaan masyarakaf
dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat dalam pembuatan e-KTP di kecamatan
Coblong Kota Bandung dengan signifikan. Hasil pengujian ini juga didukung oleh penelitian

oleh Hendriyaldi (2021) pada penelitiannya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka dapat disimpulan bahwa Besarnya kebutuhan
atas dokumen pribadi seperti KTP saat ini telah mendorong masyarakat untuk mendapatkan
kepuasan atas layanan yang diberikan. Bagi masyarakatf, suatu layanan yang yang
diberikan pihak kantor kecamatan dalam pembuatan e-ktp merupakan faktor yang sangat

penting dan membuat mereka merasa puas. Dengan demikian, kantor kecamatan harus
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menerapkan manajemen hubungan dengan baik dengan cara meningkatkan kualitas
layanan dan kepercayaan masyarakat pada layanan tersebut. Hasil penelitian ini
mengungkapkan bahwa variabel kualitas layanan dan kepercayaan masyarakat dapat
mempengaruhi kepuasan masyarakat secara signifikan. Kualitas layanan pada kantor
kecamatan Coblong telah terbukti dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terutama
dalam pemberian pelayanan pembuatan e-kfp. Kantor kecamatan dalam hal ini harus
selalu mengevaluasi kualitas layanannya melalui penyediaan fasilitas fisik serta pegawai
lebih empati dan responsif. Dengan hal ini, masyarakat dapat merasakan suatu kepuasan
dalam layanan yang diberikan. Selain itu, kepercayaan masyarakat juga dirasa dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat. Lebih khusus lagi bahwa, kepuasan masyarakat
merupakan kepuasan pada hasil dengan tingkat kepuasan yang finggi atas layanan yang

diberikan kantor kecamatan dengan didukung kepercayaan masyarakat didalamnya.
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