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BAB V 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

5.1  Hasil Penelitian 

 Dalam bab ini menyajikan pembahasan mengenai deskripsi dan analisis data 

yang telah diperoleh berdasarkan hasil quesioner yang telah tersebar kepada 95 

masyarakat Kabupaten Bandung Barat yang mendapatkan layanan dari Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung Barat, yang menjadi 

subjek penelitian. Adapun fokus daripada penelitian ini yakni untuk menguji 

“Pengaruh Kinerja Organisasi Terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bandung Barat”.  

 
5.1.1  Karakteristik Responden 

Profil responden yang dikumpulkan dalam penelitian terdiri dari jenis 

kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan Kecamatan tempat tinggal. 

Berikut merupakan hasil dari karakteristik responden yang telah terkumpul:  

 
1. Jenis Kelamin 

Tabel 5 1 Karakteristik berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi (F) Presentase (%) 

Laki-laki 53 56% 

Perempuan 42 44% 

Total 95 100% 
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Tabel 5.1 menunjukkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin. Sebagian besar masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat berjenis kelamin laki-laki 

dengan jumlah sebanyak 53 orang atau sekitar 56%. Sedangkan sisanya merupakan 

perempuan sebanyak 42 orang atau sekitar 44%. 

 
2. Usia 

Tabel 5 2 Karakteristik responden berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi (F) Presentase (%) 

17-25 Tahun 47 49% 

26-33 Tahun 17 18% 

34-41Tahun 11 12% 

41-50 Tahun 13 14% 

>50 Tahun 7 7% 

Total 95 100% 

 
Tabel 5.2 menunjukkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden 

berdasarkan usia. Sebagian besar masyarakat yang mendapatkan pelayanan di 

Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat berusia 17-25 tahun dengan jumlah 

sebanyak 47 orang atau sekitar 49%, berusia 26-33 tahun dengan jumlah sebanyak 

17 orang atau sekitar 18%, berusia 34-41 tahun dengan jumlah sebanyak 11 orang 

atau sekitar 12%, berusia 41-50 tahun dengan jumlah sebanyak 13 orang atau 

sekitar 14%, dan berusia diatas 50 tahun dengan jumlah sebanyak 7 orang atau 

sekitar 7%. 
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3. Tingkat Pendidikan 

Tabel 5 3 Karakteristik berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Frekuensi (F) Presentase (%) 

SD/Sederajat 4 4% 

SMP/Sederajat 11 12% 

SMA/Sederajat 56 59% 

D1-D3 7 7% 

S1 16 17% 

S2 1 1% 

Total 95 100% 

 
Tabel 5.3 menunjukkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden 

berdasarkan pendidikan terakhir. Sebagian besar masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat berdasarkan tingkat 

pendidikan terakhir SD/Sederajat dengan jumlah sebanyak 4 orang atau sekitar 4%, 

berdasarkan tingkat pendidikan terakhir SMP/Sederajat dengan jumlah sebanyak 

11 orang atau sekitar 12%, berdasarkan tingkat pendidikan terakhir SMA/Sederajat 

dengan jumlah sebanyak 56 orang atau sekitar 59%, berdasarkan tingkat pendidikan 

terakhir D1 sampai D3 dengan jumlah sebanyak 7 orang atau sekitar 7%, 

berdasarkan tingkat pendidikan terakhir S1 dengan jumlah sebanyak 16 orang atau 

sekitar 17%, berdasarkan tingkat pendidikan terakhir S2 dengan jumlah sebanyak 

1 orang atau sekitar 1%. 
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4. Pekerjaan 

Tabel 5 4 Karakteristik responden berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi (F) Presentase (%) 

ASN 8 8% 

TNI/POLRI 0 0% 

Guru 2 2% 

Swasta 25 26% 

Wirausaha 13 14% 

Petani/Peternak 16 17% 

Pelajar/Mahasiswa 18 19% 

Tidak Bekerja 13 14% 

Total 95 100% 

 
Tabel 5.4 menunjukkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden 

berdasarkan jenis pekerjaan. Sebagian besar masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat berdasarkan jenis pekerjaan 

ASN dengan jumlah sebanyak 8 orang atau sekitar 8%, berdasarkan jenis pekerjaan 

Guru dengan jumlah sebanyak 2 orang atau sekitar 2%, berdasarkan jenis pekerjaan 

Swasta dengan jumlah sebanyak 25 orang atau sekitar 26%, berdasarkan jenis 

pekerjaan Wirausaha dengan jumlah sebanyak 13 orang atau sekitar 14%, 

berdasarkan jenis pekerjaan petani/peternak dengan jumlah sebanyak 16 orang atau 

sekitar 17%, berdasarkan jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa dengan jumlah 

sebanyak 18 orang atau sekitar 19%, dan yang tidak bekerja dengan jumlah 

sebanyak 13 orang atau sekitar 14%. 
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5. Asal Kecamatan 

Tabel 5 5 Karakteristik responden berdasarkan Asal Kecamatan 

Kecamatan Frekuensi (F) Presentase (%) 

Batujajar 3 3% 

Cikalong Wetan 3 3% 

Cipatat 4 4% 

Lembang 45 47% 

Parongpong 6 6% 

Cisarua 7 7% 

Cihampelas 3 3% 

Ngamprah  12 13% 

Padalarang 5 5% 

Gununghalu 1 1% 

Luar Kabupaten 
Bandung Barat 

6 6% 

Total 95 100% 

 
Tabel 5.5 menunjukkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden 

berdasarkan asal kecamatan. Sebagian besar masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat berasal dari Kecamatan 

Batujajar dengan jumlah sebanyak 3 orang atau sekitar 3%, berasal dari Kecamatan 

Cikalong Wetan dengan jumlah sebanyak 3 orang atau sekitar 3%, berasal dari 

Kecamatan Cipatat dengan jumlah sebanyak 4 orang atau sekitar 4%, berasal dari 

Kecamatan Lembang dengan jumlah sebanyak 45 orang atau sekitar 47%, berasal 

dari Kecamatan Parongpong dengan jumlah sebanyak 6 orang atau sekitar 6%, 

berasal dari Kecamatan Cisarua dengan jumlah sebanyak 7 orang atau sekitar 7%, 
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berasal dari Kecamatan Cihampelas dengan jumlah sebanyak 3 orang atau sekitar 

3%, berasal dari Kecamatan Ngamprah dengan jumlah sebanyak 12 orang atau 

sekitar 13%, berasal dari Kecamatan Padalarang dengan jumlah sebanyak 5 orang 

atau sekitar 5%, berasal dari Kecamatan Gununghalu dengan jumlah sebanyak 1 

orang atau sekitar 1%, dan berasal dari luar kecamatan yang meliputi Kabupaten 

Bandung Barat dengan jumlah sebanyak 6 orang atau sekitar 6%. 

 
 

5.1.2  Kinerja Organisasi (X) 

Untuk dapat mengetahui persepsi atau tanggapan responden terhadap 

variabel Kinerja Organisasi, penulis menggunakan presentase skor. Variabel 

Kinerja Organisasi terdiri dari dimensi produktivitas, kualitas layanan, 

responsivitas, responsibilitas, dan akuntabilitas. Dibawah ini merupakan analisis 

deskriptif dimensi pertama hingga dimensi ke lima dari variabel kinerja organisasi:  

1. Produktivitas 

Produktivitas Disdukcapil KBB diukur dengan adanya  output (hasil 

pelayanan adminduk) yang sesuai dengan harapan masyarakat. Berikut tanggapan 

responden: 

Tabel 5 6 Tanggapan mengenai Dimensi Produktivitas 

 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Produk hasil layanan adminduk 
telah memenuhi/melebihi harapan 
berdasarkan jenis pelayanan yang 
diajukan 

F 2 5 24 45 19 95 4 

% 2.1 5.3 25.
3 

47.
4 

20 100 
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Berdasarkan tabel 5.6 hasil perhitungan pada dimensi produktivitas dengan 

pernyataan terkait produk hasil layanan adminduk telah memenuhi/melebihi 

harapan berdasarkan jenis pelayanan yang diajukan, diperoleh hasil sebanyak 20% 

responden menjawab sangat setuju bahwa produk hasil layanan telah 

memenuhi/melebihi harapan berdasarkan  dengan jenis pelayanan yang diajukan.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap bahwa 

produk hasil layanan adminduk yang telah memenuhi harapan merupakan penentu 

sejauh mana organisasi dapat dikatakan berhasil mencapai target kinerja 

produktivitasnya, dan hal tersebut berpengaruh terhadap kinerja Disdukcapil 

Kabupaten Bandung Barat. 

Adapun tingkat dimensi produktivitas disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

(1	%	5	)	"	(1	%	1)	
5

= 5	"	1
5
= 0,8	 = 	1  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 7 Kategori Produktivitas 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

1 Sangat Rendah 2 2.1 

2 Rendah 5 5.3 

3 Cukup 24 25.3 

4 Tinggi 45 47.4 

5 Sangat Tinggi 19 20 
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Total 95 100 

Median 4 

 

Berdasarkan tabel 5.7 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, sebanyak 

20% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 47.4% responden berada dalam 

kategori tinggi, sebanyak 25.3% berada dalam kategori cukup, sebanyak 5.3% 

berada dalam kategori rendah, dan sebanyak 2.1% berada dalam kategori sangat 

rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi produktivitas, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi produktivitas termasuk dalam kelas interval 

tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang merasa  produk 

hasil layanan yang telah dicetak/dikeluarkan oleh Disdukcapil Kabupaten Bandung 

Barat telah sesuai dengan apa yang diharapkan saat mengajukan pelayanan, baik itu 

cetak KTP, KK, Akta Kelahiran, dan sebagainya.  

 
2. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan Disdukcapil KBB dapat diukur melalui kemudahan mendapatkan  

jasa layanan atau produk layanan adminduk (KTP, KK, KIA, Akta Kelahiran, Akta 

Kematian, Akta Pernikahan, dsb) dengan hasil layanan (produk) yang telah 

memenuhi atau melebihi harapan masyarakat. Berikut tanggapan responden:  
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Tabel 5 8 Tanggapan mengenai Dimensi Kualitas Layanan 

 
Berdasarkan tabel 5.8 hasil perhitungan pada dimensi kualitas layanan 

dengan pernyataan terkait proses memperoleh jasa pelayanan adminduk mudah, 

diperoleh hasil sebanyak 38,9% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan 

proses memperoleh produk layanan adminduk mudah, diperoleh hasil sebanyak 

42,1% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan produk hasil layanan 

adminduk (Hasil cetak KTP, Hasil cetak KK, Hasil cetak Akta Kelahiran, dsb) telah 

memuaskan, sesuai dengan jenis pelayanan yang diajukan, diperoleh hasil sebanyak 

47,4% responden menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap kualitas 

layanan yang telah diberikan mencakup proses mendapatkan jasa, produk, serta 

produk akhir yang telah dikeluarkan oleh Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

telah memenuhi harapan masyarakat. Hal tersebut juga menentukan sejauh mana 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Proses memperoleh jasa pelayanan 
adminduk mudah 

F 2 6 21 37 29 95 4 

% 2.1 6.3 22
.1 

38.
9 

30.
5 

100 

2 Proses memperoleh produk 
layanan adminduk mudah 

F 1 5 24 40 25 95 4 

% 1.1 5.3 25
.3 

42.
1 

26.
3 

100 

3 Produk hasil layanan adminduk 
(Hasil cetak KTP, Hasil cetak KK, 
Hasil cetak Akta Kelahiran, dsb) 
telah memuaskan, sesuai dengan 
jenis pelayanan yang diajukan 

F 3 4 16 45 27 95 4 

% 3.2 4.2 16
.8 

47.
4 

28.
4 

100 
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organisasi dapat dikatakan berhasil memberikan layanan yang berkualitas yang 

mana berpengaruh terhadap kinerja organisasi Disdukcapil Kabupaten Bandung 

Barat. 

Adapun tingkat dimensi kualitas layanan disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(3	%	5	)	"	(3	%	1)	
5

= 15	"	3
5

= 2,4	 = 	2  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 9 Kategori Kualitas Layanan 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

3 - 4 Sangat Rendah 1 1.1 

5 - 6 Rendah 1 1.1 

7 - 8 Cukup 5 5.3 

9 - 10 Tinggi  20 21.1 

11 - 15 Sangat Tinggi 68 71.6 

Total 95 100 

Median 5 

 
Berdasarkan tabel 5.9 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, sebanyak 

71.6% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 21.1% responden berada 

dalam kategori tinggi, sebanyak 5.3% berada dalam kategori cukup, sebanyak 1.1% 

berada dalam kategori rendah, dan sebanyak 1.1% berada dalam kategori sangat 

rendah. 
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Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi produktivitas, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 5 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi kualitas layanan termasuk dalam kelas 

interval sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang 

merasa bahwa kualitas layanan yang diberikan telah sesuai dengan yang 

diharapkan. 

 
3. Responsivitas 

Responsivitas Disdukcapil KBB diukur berdasarkan kemampuan pegawai 

dinas dalam mengenali dan  menindaklanjuti permintaan pelayanan adminduk yang 

dibutuhkan oleh masyarakat, serta kemampuan dinas untuk menyusun agenda 

prioritas, kemampuan  mengembangkan program dan menyelenggarakan pelayanan 

adminduk yang berbasis aspirasi masyarakat. Berikut tanggapan responden: 

Tabel 5 10 Tanggapan mengenai Dimensi Responsivitas 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Petugas yang memberikan layanan 
adminduk mampu mengenali 
kebutuhan masyarakat yang 
mengajukan pelayanan, baik secara 
offline maupun online 

F 1 11 17 40 26 95 4 

% 1.1 11.
6 

17
.9 

42.
1 

27.
4 

100 

2 Petugas yang memberikan layanan 
adminduk mampu 
memprioritaskan pelayanan kepada 
masyarakat, baik secara offline 
maupun online 

F 2 7 17 43 26 95 4 

% 2.1 7.4 17
.9 

45.
3 

27.
4 

100 

3 Ketika petugas telah mengetahui F 0 4 22 36 33 95 4 
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Berdasarkan tabel 5.10 hasil perhitungan pada dimensi responsivitas dengan 

pernyataan terkait Petugas yang memberikan layanan adminduk mampu mengenali 

kebutuhan masyarakat yang mengajukan pelayanan, baik secara offline maupun 

online, diperoleh hasil sebanyak 42.1% responden menjawab setuju. Terkait 

pernyataan petugas yang memberikan layanan adminduk mampu memprioritaskan 

pelayanan kepada masyarakat, baik secara offline maupun online, diperoleh hasil 

sebanyak 45,3% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan ketika petugas 

telah mengetahui kebutuhan pelayanan adminduk dari masyarakat, petugas mampu 

membuat program pelayanan adminduk yang lebih baik dari sebelumnya, diperoleh 

hasil sebanyak 37,9% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan petugas 

mampu memberikan layanan berbasis aspirasi masyarakat, diperoleh hasil 

sebanyak 40% responden menjawab setuju. 

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap 

responsivitas petugas pelayanan telah mumpuni dimana petugas mampu mengenali 

kebutuhan masyarakat, memprioritaskan pelayanan kepada masyarakat, membuat 

program yang lebih baik untuk pelayanan, serta mampu menampung aspirasi 

masyarakat. Hal tersebut menentukan sejauh mana organisasi dapat dikatakan 

kebutuhan pelayanan adminduk 
dari masyarakat, petugas mampu 
membuat program pelayanan 
adminduk yang lebih baik dari 
sebelumnya 

% 0 4.2 23
.2 

37.
9 

34.
7 

100 

4 Petugas mampu memberikan 
layanan berbasis aspirasi 
masyarakat 

F 1 6 21 38 29 95 4 

% 1.1 6.3 22
.1 

40 30.
5 

100 
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berhasil merespon permintaan masyarakat yang berpengaruh terhadap kinerja 

organisasi Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

Adapun tingkat dimensi responsivitas disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

 

(4	%	5	)	"	(4	%	1)	
5

= 20	"	4
5

= 3,2	 = 	3  

 

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

 
Tabel 5 11 Kategori Responsivitas 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

4 - 6 Sangat Rendah 0 0 

7 - 9  Rendah 4 4.2 

10 - 12 Cukup  12 12.6 

13 - 15  Tinggi  20 21.1 

16 - 20 Sangat Tinggi 59 62.1 

Total 95 100 

Median 5 

 
Berdasarkan tabel 5.11 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 62.1% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 21.1% responden 
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berada dalam kategori tinggi, sebanyak 12.6% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 4.2% berada dalam kategori rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi responsivitas, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 5 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi produktivitas termasuk dalam kelas interval 

sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang merasa 

bahwa responsivitas petugas pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat. 

 

4. Responsibilitas 

Responsibilitas Disdukcapil KBB diukur berdasarkan kesesuaian 

pelaksanaan kegiatan pelayanan adminduk berdasarkan prinsip administrasi publik 

dan kebijakan organisasi. Berikut tanggapan responden: 

Tabel 5 12 Tanggapan mengenai Dimensi Responsibilitas 

 
 

Berdasarkan tabel 5.12 hasil perhitungan pada dimensi responsibilitas 

dengan pernyataan terkait pelaksanaan kegiatan pelayanan adminduk yang sesuai 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Pelaksanaan kegiatan pelayanan 
adminduk yang sesuai dengan 
prinsip efisiensi. (Hemat tenaga, 
kemudahan memperoleh 
pelayanan) 

F 1 10 23 37 24 95 4 

% 1.1 10.
5 

24
.2 

38.
9 

25.
3 

100 

2 Pelayanan adminduk yang 
diberikan oleh petugas telah sesuai 
dengan prosedur layanan/Perbup 
No 43 Tahun 2016 

F 1 2 24 47 21 95 4 

% 1.1 2.1 25
.3 

49.
5 

22.
1 

100 
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dengan prinsip efisiensi. (Hemat tenaga, kemudahan memperoleh pelayanan), 

diperoleh hasil sebanyak 38.9% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan 

Pelayanan adminduk yang diberikan oleh petugas telah sesuai dengan prosedur 

layanan/Perbup No 43 Tahun 2016, diperoleh hasil sebanyak 49,5% responden 

menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap 

responsibilitas yang diukur berdasarkan pelaksanaan pelayanan yang efisien serta 

mengikuti prosedur yang berlaku telah diterapkan dalam prakteknya di lapangan. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa responsibilitas organisasi dapat dikatakan telah 

berhasil memenuhi harapan masyarakat yang mana hal tersebut juga berpengaruh 

terhadap kinerja organisasi Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

Adapun tingkat dimensi responsibilitas disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

(2	%	5	)	"	(2	%	1)	
5

= 10	"	2
5

= 1,6	 = 	2  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori: 

Tabel 5 13 Kategori Responsibilitas 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

2 - 3 Sangat Rendah 1 1.1 

4 - 5 Rendah 7 7.4 

6 - 7 Cukup 28 29.5 

8 - 9 Tinggi 49 51.6 
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10 Sangat Tinggi 10 10.5 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.13 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 10.5% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 51.6% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 29.5% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 7.2% berada dalam kategori rendah, dan sebanyak 1.1% berada dalam 

kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi responsibilitas, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi responsibilitas termasuk dalam kelas 

interval tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang merasa 

bahwa responsibilitas organisasi yaitu Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat. 

  

5. Akuntabilitas 

Akuntabilitas Disdukcapil KBB diukur berdasarkan kesesuaian pelayanan 

adminduk dengan nilai (menghormati, menghargai, jujur, dll) atau norma (beretika, 

bertutur kata yang baik) yang ada dalam masyarakat guna meningkatkan 

kepercayaan. Berikut tanggapan responden: 
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Tabel 5 14 Tanggapan mengenai Dimensi Akuntabilitas 

 
Berdasarkan tabel 5.14 hasil perhitungan pada dimensi akuntabilitas dengan 

pernyataan terkait Pelayanan adminduk yang diberikan oleh petugas layanan telah 

sesuai dengan nilai yang dianut oleh masyarakat (menghormati, menghargai, jujur, 

dll), diperoleh hasil sebanyak 47.4% responden menjawab setuju. Terkait 

pernyataan pelayanan adminduk yang diberikan petugas layanan telah sesuai 

dengan norma yang dianut oleh masyarakat (beretika, bertutur kata yang baik, dll), 

diperoleh hasil sebanyak 44,2% responden menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap 

akuntabilitas yang diukur berdasarkan pelaksanaan pelayanan yang sesuai dengan 

norma dan nilai telah sesuai dengan kebiasaan atau prinsip yang dianut oleh 

masyarakat. Hal tersebut menunjukkan bahwa akuntabilitas organisasi dapat 

dikatakan telah berhasil memenuhi harapan masyarakat yang mana hal tersebut juga 

berpengaruh terhadap kinerja organisasi Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Pelayanan adminduk yang 
diberikan oleh petugas layanan 
telah sesuai dengan nilai yang 
dianut oleh masyarakat 
(menghormati, menghargai, jujur, 
dll) 

F 0 2 22 45 26 95 4 

% 0 2.1 23
.2 

47.
4 

27.
4 

100 

2 Pelayanan adminduk yang 
diberikan petugas layanan telah 
sesuai dengan norma yang dianut 
oleh masyarakat (beretika, bertutur 
kata yang baik, dll) 

F 2 1 20 42 30 95 4 

% 2.1 1.1 21
.1 

44.
2 

31.
6 

100 
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Adapun tingkat dimensi akuntabilitas disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

(2	%	5	)	"	(2	%	1)	
5

= 10	"	2
5

= 1,6	 = 	2  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 15 Kategori Akuntabilitas 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

2 - 3 Sangat Rendah 1 1.1 

4 - 5 Rendah 3 3.2 

6 - 7 Cukup  23 24.2 

8 - 9 Tinggi  49 51.6 

10 Sangat Tinggi 19 20 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.15 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 20% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 51.6% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 24.2% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 3.2% berada dalam kategori rendah, dan sebanyak 1.1% berada dalam 

kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi responsibilitas, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi akuntabilitas termasuk dalam kelas interval 
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tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang merasa bahwa 

akuntabilitas organisasi yaitu Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat. 

 
 

5.1.3  Rekapitulasi Tanggapan Responden tentang Kinerja Organisasi  

Berikut merupakan tingkat kinerja organisasi berdasarkan hasil penelitian 

yang diperoleh melalui perhitungan panjang kelas interval melalui rumus sebagai 

berikut:  

(12	%	5	)	"	(12	%	1)
5

	= 	 60	"	12
5

 = 9,6 = 10 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka diperoleh hasil rekapitulasi 

keseluruhan kinerja organisasi yang dinyatakan dalam tabel berikut:  

Tabel 5 16 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Variabel Kinerja Organisasi 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

12 - 22 Sangat Rendah 0 0 

23 - 33 Rendah 6 6.3 

34 - 44 Cukup  21 22.1 

45 - 55 Tinggi  59 62.1 

56 - 60 Sangat Tinggi 9 9.5 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.16 di atas, diperoleh skor median 4 maka berdasarkan 

hasil perhitungan kriteria respon untuk menilai kinerja organisasi, variabel ini 

termasuk dalam kriteria tinggi. Dengan demikian dapat diartikan bahwa masyarakat 
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yang mendapatkan pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

menganggap kinerja organisasi sangat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. 

 
 
5.1.4  Kepuasan Masyarakat (Y) 

Untuk dapat mengetahui persepsi atau tanggapan responden terhadap 

variabel Kepuasan Masyarakat, penulis menggunakan presentase skor. Variabel 

Kepuasan Masyarakat terdiri dari dimensi persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, 

biaya, produk spesifikasi, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, sarana 

prasarana, serta penanganan pengaduan, saran dan masukan. Dibawah ini 

merupakan analisis deskriptif dimensi pertama hingga dimensi ke sembilan dari 

variabel kepuasan masyarakat :  

1. Persyaratan 

Persyaratan dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB diukur 

berdasarkan kesesuaian persyaratan administratif dengan jenis layanan yang 

diajukan. (Pembuatan KTP baru dibutuhkan persyaratan berkas KK). Berikut 

tanggapan responden:  

Tabel 5 17 Tanggapan mengenai Dimensi Persyaratan 

 
Berdasarkan tabel 5.17 hasil perhitungan pada dimensi persyaratan dengan 

pernyataan terkait persyaratan pelayanan adminduk sesuai dengan jenis pelayanan 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Persyaratan pelayanan adminduk 
sesuai dengan jenis pelayanan yang 
diajukan 

F 1 0 20 44 30 95 4 

% 1.1 0 21
.1 

46.
3 

31.
6 

100 
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yang diajukan, diperoleh hasil sebanyak 46,3% responden menjawab sangat setuju 

bahwa persyaratan pelayanan yang perlu dikumpulkan telah sesuai dengan jenis 

pelayanan yang diajukan. Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat 

merasa puas akan kesesuaian persyaratan pelayanan adminduk yang perlu 

disertakan saat mengajukan pelayanan dimana hal tersebut berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat.  

Adapun tingkat dimensi persyaratan disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

(1	𝑥	5	) 	− 	(1	𝑥	1)	
5 =

5	 − 	1
5 = 0,8	 = 	1 

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 18 Kategori Persyaratan 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

1 Sangat Rendah 1 1.1 

2 Rendah 0 0 

3 Cukup  20 21.1 

4 Tinggi  44 46.3 

5 Sangat Tinggi 30 31.6 

Total 95 100 

Median 4 
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Berdasarkan tabel 5.18 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 31.6% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 46.3% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 21.1% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 1.1% berada dalam kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi persyaratan, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi persyaratan termasuk dalam kelas interval 

tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat yang merasa  

persyaratan yang perlu dibawa saat mengajukan pelayanan di Disdukcapil 

Kabupaten Bandung Barat telah memuaskan.   

 
2. Prosedur 

Prosedur dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB diukur berdasarkan 

tata cara pelayanan adminduk yang jelas dan mudah sesuai dengan aturan 

(Kemudahan dan kejelasan prosedur pelayanan secara offline dan online). Berikut 

tanggapan responden:  

Tabel 5 19 Tanggapan responden mengenai Dimensi Prosedur 

No. Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Tata cara untuk mendapatkan 
pelayanan adminduk secara offline 
mudah dimengerti dan diikuti 

F 1 4 24 44 22 95 4 

% 1.1 4.2 25
.3 

46.
3 

23.
2 

100 

2 Tata cara untuk mendapatkan 
pelayanan adminduk secara online 
(melalui situs resmi Disdukcapil 
yaitu SIDILAN) mudah dimengerti 
dan diikuti 

F 1 4 19 39 32 95 4 

% 1.1 4.2 20 41.
1 

33.
7 

100 
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Berdasarkan tabel 5.19 hasil perhitungan pada dimensi prosedur dengan 

pernyataan terkait tata cara untuk mendapatkan pelayanan adminduk secara offline 

mudah dimengerti dan diikuti, diperoleh hasil sebanyak 46.3% responden 

menjawab setuju. Terkait pernyataan tata cara untuk mendapatkan pelayanan 

adminduk secara online (melalui situs resmi Disdukcapil yaitu SIDILAN) mudah 

dimengerti dan diikuti, diperoleh hasil sebanyak 41,1% responden menjawab 

setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap prosedur 

untuk mengajukan pelayanan secara offline maupun online telah memudahkan 

masyarakat. Hal tersebut juga menunjukkan bahwa prosedur pelayanan yang telah 

ada, telah memuaskan masyarakat.  

Adapun tingkat dimensi prosedur disusun berdasarkan hasil penelitian 

dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus 

sebagai berikut:  

(2	%	5	)	"	(2	%	1)	
5

= 10	"	8
5

= 1,6	 = 	2  

 

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 20 Kategori Prosedur 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

2 - 3 Sangat Rendah 0 0 

4 - 5 Rendah 7 7.4 

6 - 7 Cukup  22 23.2 
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Berdasarkan tabel 5.20 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 6.3% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 63.2% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 23.2% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 7.4% berada dalam kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi prosedur, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi prosedur termasuk dalam kelas interval 

tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat merasa puas dengan 

adanya prosedur pelayanan  yang mudah dimengerti dan diikuti tata caranya di 

Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat.  

 

3. Waktu Pelayanan 

Waktu pelayanan dalam pelayanan administrasi kependudukan di Disdukcapil 

KBB diukur berdasarkan kecepatan waktu penyelesaian seluruh proses pelayanan. 

Berikut tanggapan responden:  

 

 

 

8 - 9 Tinggi  60 63.2 

10 Sangat Tinggi 6 6.3 

Total 95 100 

Median 4 
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Tabel 5 21 Tanggapan mengenai Dimensi Waktu Pelayanan 

 
Berdasarkan tabel 5.21 hasil perhitungan pada dimensi waktu pelayanan 

dengan pernyataan terkait waktu pemrosesan layanan adminduk secara keseluruhan 

dilakukan dengan cepat, diperoleh hasil sebanyak 41.1% responden menjawab 

setuju bahwa waktu pemrosesan layanan adminduk secara keseluruhan dilakukan 

dengan cepat. Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap 

lama waktu untuk mendapatkan pelayanan dapat diperoleh dengan cepat. Hal 

tersebut juga menunjukkan bahwa estimasi waktu pelayanan yang cepat telah 

memuaskan masyarakat.  

Adapun tingkat dimensi waktu pelayanan disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(1	%	5	)	"	(1	%	1)	
5

= 5	"	1
5
= 0,8	 = 	1  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

 

 

 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Waktu pemrosesan layanan 
adminduk secara keseluruhan 
dilakukan dengan cepat 

F 0 11 29 39 16 95 4 

% 0 11.
6 

30
.5 

41.
1 

16.
8 

100 
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Tabel 5 22 Kategori Waktu Pelayanan 

 

 
 

Berdasarkan tabel 5.22 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 16.8% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 41.1% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 30.5% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 11.6% berada dalam kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi waktu pelayanan, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi waktu pelayanan termasuk dalam kelas 

interval tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat merasa puas 

dengan lama waktu pelayanan yang telah didapatkan. 

4. Biaya  

Biaya/Tarif dalam pelayanan administrasi kependudukan di Disdukcapil KBB 

diukur berdasarkan ketentuan biaya yang ditentukan dalam peraturan (tidak adanya 

pungutan biaya pelayanan). Berikut tanggapan responden:  

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

1 Sangat Rendah 0 0 

2 Rendah 11 11.6 

3 Cukup  29 30.5 

4 Tinggi  39 41.1 

5 Sangat Tinggi 16 16.8 

Total 95 100 

Median 4 
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Tabel 5 23 Tanggapan responden mengenai Dimensi Biaya 

 
 

Berdasarkan tabel 5.23 hasil perhitungan pada dimensi biaya dengan 

pernyataan terkait biaya pelayanan adminduk gratis, diperoleh hasil sebanyak 

49.5% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan jika ada tambahan biaya, 

biaya yang dikeluarkan murah, diperoleh hasil sebanyak 44,2% responden 

menjawab setuju.   

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap biaya 

untuk mendapatkan pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat murah 

karena ketentuan untuk biaya pelayanan adalah gratis. Hal tersebut juga 

menunjukkan bahwa biaya pelayanan yang gratis, telah memuaskan masyarakat.  

Adapun tingkat dimensi biaya disusun berdasarkan hasil penelitian dengan 

menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, menggunakan rumus sebagai 

berikut:  

(2	%	5	)	"	(1	%	1)	
5

= 10	"	8
5

= 1,6	 = 	2  

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Biaya pelayanan adminduk gratis F 0 8 26 47 14 95 4 

% 0 8.4 27
.4 

49.
5 

14.
7 

100 

2 Jika ada tambahan biaya, biaya 
yang dikeluarkan murah 

F 1 0 21 42 31 95 4 

% 1.1 0 22
.1 

44.
2 

32.
6 

100 
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Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

 
Tabel 5 24 Kategori Biaya 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

2 - 3 Sangat Rendah 0 0 

4 - 5 Rendah 3 3.2 

6 - 7 Cukup  36 37.9 

8 - 9 Tinggi  47 49.5 

10 Sangat Tinggi 9 9.5 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.24 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 9.5% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 49.5% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 37.9% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 3.2% berada dalam kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi biaya, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 responden 

yang berarti bahwa dimensi biaya termasuk dalam kelas interval tinggi. Hal tersebut 

menunjukkan kecenderungan masyarakat merasa puas dengan ketentuan biaya 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 
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5. Produk Spesifikasi 

Produk spesifikasi dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB diukur 

berdasarkan kesesuaian antara hasil akhir dari produk adminduk (KTP, KK, Akta, 

dsb) dengan data yang sebenarnya. Berikut tanggapan responden:  

 

Tabel 5 25 Tanggapan rmengenai Dimensi Produk Spesifikasi 

 
Berdasarkan tabel 5.25 hasil perhitungan pada dimensi produk spesifikasi 

dengan pernyataan terkait produk pelayanan adminduk telah sesuai dengan input 

data yang sebenarnya, diperoleh hasil sebanyak 52.6% responden menjawab setuju 

bahwa data dalam produk hasil layanan telah sesuai dengan data yang sebenearnya. 

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap bahwa 

kesesuaian informasi data dengan produk akhir hasil layanan adminduk telah 

memuaskan masyarakat. 

Adapun tingkat dimensi produk spesifikasi disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(1	%	5	)	"	(1	%	1)	
5

= 5	"	1
5
= 0,8	 = 	1  

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Produk pelayanan adminduk telah 
sesuai dengan input data yang 
sebenarnya. 

F 2 1 18 50 24 95 4 

% 2.1 1.1 18
.9 

52.
6 

25.
3 

100 
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Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 26 Kategori Produk Spesifikasi 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

1 Sangat Rendah 2 2.1 

2 Rendah 1 1.1 

3 Cukup 18 18.9 

4 Tinggi 50 52.6 

5 Sangat Tinggi 24 25.3 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.26 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 25.3% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 52.6% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 18.9% berada dalam kategori cukup, 

sebanyak 1.1% berada dalam kategori rendah, dan sebanyak 2.1% berada dalam 

kategori sangat rendah. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi produk spesifikasi, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi produk spesifikasi termasuk dalam kelas 

interval tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat merasa puas 

dengan kesesuaian produk spesifikasi di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 
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6. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi pelaksana dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB 

diukur berdasarkan pengetahuan, keahlian, dan pengalaman petugas pelaksana 

terkait layanan adminduk. Berikut tanggapan responden: 

Tabel 5 27 Tanggapan mengenai Dimensi Kompetensi Pelaksana 

 

 
Berdasarkan tabel 5.27 hasil perhitungan pada dimensi kompetensi 

pelaksana dengan pernyataan terkait Petugas pelayanan telah memiliki 

PENGETAHUAN terkait kebutuhan pelayanan adminduk oleh masyarakat sesuai 

dengan peraturan yang berlaku, diperoleh hasil sebanyak 36.8% responden 

menjawab setuju. Terkait pernyataan petugas pelayanan telah memiliki 

KETERAMPILAN terkait kebutuhan pelayanan adminduk oleh masyarakat 

sesuai dengan ketentuan, diperoleh hasil sebanyak 42,1% responden menjawab 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Petugas pelayanan telah memiliki 
PENGETAHUAN terkait 
kebutuhan pelayanan adminduk 
oleh masyarakat sesuai dengan 
peraturan yang berlaku 

F 2 3 22 35 33 95 4 

% 2.1 3.2 23
.2 

36.
8 

34.
7 

100 

2 Petugas pelayanan telah memiliki 
KETERAMPILAN terkait 
kebutuhan pelayanan adminduk 
oleh masyarakat sesuai dengan 
ketentuan 

F 2 2 17 40 34 95 4 

% 2.1 2.1 17
.9 

42.
1 

35.
8 

100 

3 Petugas pelayanan telah memiliki 
PENGALAMAN yang sesuai, 
terkait kebutuhan pelayanan 
adminduk oleh masyarakat sesuai 
dengan ketentuan 

F 0 6 19 41 29 95 4 

% 0 6.3 20 43.
2 

30.
5 

100 
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setuju. Terkait pernyataan petugas pelayanan telah memiliki PENGALAMAN 

yang sesuai, terkait kebutuhan pelayanan adminduk oleh masyarakat sesuai dengan 

ketentuan diperoleh hasil sebanyak 36.8% responden menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap petugas 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah kompeten baik dari segi 

pengetahuan, keterampilan, maupun  pengalamannya dalam melayani masyarakat. 

Hal tersebut juga menunjukkan bahwa kompetensi pelaksana telah memuaskan 

masyarakat.  

Adapun tingkat dimensi kompetensi pelaksana disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(3	%	5	)	"	(3	%	1)	
5

= 15	"	3
5

= 2,4	 = 	2  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

 
Tabel 5 28 Kategori Kompetensi Pelaksana 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

3 - 4 Sangat Rendah 0 0 

5 - 6 Rendah 0 0 

7 - 8 Cukup  4 4.2 

9 - 10 Tinggi  17 17.9 

11 - 15 Sangat Tinggi 74 77.9 

Total 95 100 
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Median 5 

 
Berdasarkan tabel 5.28 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, sebanyak 

77.9% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 17.9% responden berada 

dalam kategori tinggi, sebanyak 4.2% berada dalam kategori cukup. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi kompetensi pelaksana, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 5 dari 

95 responden yang berarti bahwa dimensi kompetensi pelaksana termasuk dalam 

kelas interval sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat 

merasa sangat puas dengan kompetensi dari petugas pelayanan. 

 

7. Perilaku Pelaksana 

Perilaku pelaksana dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB diukur 

berdasarkan kesopanan, keramahan, penghormatan dan penghargaan dari petugas 

pelayanan. Berikut tanggapan responden:  

Tabel 5 29 Tanggapan mengenai Dimensi Perilaku Pelaksana 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Petugas pelayanan berperilaku dan 
berbicara dengan sopan saat 
memberikan pelayanan adminduk 
kepada masyarakat 

F 1 7 25 36 26 95 4 

% 1.1 7.4 26
.3 

37.
9 

27.
4 

100 

2 Petugas pelayanan berperilaku dan 
berbicara dengan ramah saat 
memberikan pelayanan adminduk 
kepada masyarakat 

F 1 2 15 47 30 95 4 

% 1.1 2.1 15
.8 

49.
5 

31.
6 

100 
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Berdasarkan tabel 5.29 hasil perhitungan pada dimensi perilaku pelaksana 

dengan pernyataan terkait petugas pelayanan berperilaku dan berbicara dengan 

sopan saat memberikan pelayanan adminduk kepada masyarakat, diperoleh hasil 

sebanyak 37.9% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan Petugas 

pelayanan berperilaku dan berbicara dengan ramah saat memberikan pelayanan 

adminduk kepada masyarakat, diperoleh hasil sebanyak 49,5% responden 

menjawab setuju. Terkait pernyataan petugas pelayanan berperilaku dan berbicara 

dengan rasa hormat saat memberikan pelayanan adminduk kepada masyarakat, 

diperoleh hasil sebanyak 40% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan 

petugas pelayanan menghargai  masyarakat saat memberikan pelayanan adminduk, 

diperoleh hasil sebanyak 42.1% responden menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat menganggap petugas 

pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah menunjukkan perilaku 

yang sopan, ramah, penuh rasa hormat, dan menghargai masyarakat. Hal tersebut 

juga menunjukkan bahwa perilaku petugas pelayanan telah memuaskan 

masyarakat. 

3 Petugas pelayanan berperilaku dan 
berbicara dengan rasa hormat saat 
memberikan pelayanan adminduk 
kepada masyarakat 

F 1 5 20 38 31 95 4 

% 1.1 5.3 21
.1 

40 32.
6 

100 

4 Petugas pelayanan menghargai  
masyarakat saat memberikan 
pelayanan adminduk 

F 1 2 25 40 27 95 4 

% 1.1 2.1 26
.3 

42.
1 

28.
4 

100 
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Adapun tingkat dimensi perilaku pelaksana disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(4	%	5	)	"	(4	%	1)	
5

= 20	"	4
5

= 3,2	 = 	3  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 30 Kategori Perilaku Pelaksana 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

4 - 6 Sangat Rendah 0 0 

7 - 9 Rendah 0 0 

10 - 12 Cukup  4 4.2 

13 - 15 Tinggi  40 42.1 

16 - 20 Sangat Tinggi 51 53.7 

Total 95 100 

Median 5 

 
Berdasarkan tabel 5.30 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 53.7% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 42.1% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 4.2% berada dalam kategori cukup. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi perilaku pelaksana, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 5 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi perilaku pelaksana termasuk dalam kelas 

interval sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat 
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merasa sangat puas dengan perilaku pelaksana yaitu petugas pelayanan di 

Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

 

8. Sarana Prasarana 

Sarana prasarana dalam pelayanan adminduk di Disdukcapil KBB diukur 

berdasarkan kelengkapan dan kemutahiran fasilitas penunjang layanan. Berikut 

tanggapan responden: 

Tabel 5 31 Tanggapan mengenai Dimensi Sarana Prasarana 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Ketersediaan formulir/blangko 
pelayanan yang memadai 

F 1 4 16 39 35 95 4 

% 1.1 4.2 16
.8 

41.
1 

36.
8 

100 

2 Ketersediaan brosur informasi 
layanan Disdukcapil yang 
memadai 

F 1 3 31 41 19 95 4 

% 1.1 3.2 32
.6 

43.
2 

20 100 

3 Ketersediaan ruang tunggu layanan 
yang memadai 

F 0 0 16 40 39 95 4 

% 0 0 16
.8 

42.
1 

41.
1 

100 

4 Ketersediaan komputer yang 
beroperasi dengan baik yang 
memadai 

F 0 2 18 44 31 95 4 

% 0 2.1 18
.9 

46.
3 

32.
6 

100 

5 Ketersediaan akses internet dengan 
koneksi yang memadai 

F 0 4 18 39 34 95 4 

% 0 4.2 18
.9 

41.
1 

35.
8 

100 
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Berdasarkan tabel 5.31 hasil perhitungan pada dimensi sarana prasarana 

dengan pernyataan terkait ketersediaan formulir/blangko pelayanan yang memadai, 

diperoleh hasil sebanyak 41.1% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan 

ketersediaan brosur informasi layanan Disdukcapil yang memadai, diperoleh hasil 

sebanyak 43.2% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan Ketersediaan 

ruang tunggu layanan yang memadai, diperoleh hasil sebanyak 42.1% responden 

menjawab setuju. Terkait pernyataan ketersediaan komputer yang beroperasi 

dengan baik yang memadai, diperoleh hasil sebanyak 46.3% responden menjawab 

setuju. Terkait pernyataan ketersediaan akses internet dengan koneksi yang 

memadai, diperoleh hasil sebanyak 41.1% responden menjawab setuju. Terkait 

pernyataan ketersediaan tempat parkir kendaraan yang memada, diperoleh hasil 

sebanyak 38.9% responden menjawab setuju. Terkait pernyataan ketersediaan toilet 

yang memadai, diperoleh hasil sebanyak 41.1% responden menjawab setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat merasa fasilitas  terkait 

sarana dan prasarana yang tersedia di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah 

mendukung seluruh kebutuhan saat sedang mendapatkan proses pelayanan. Hal 

6 Ketersediaan tempat parkir 
kendaraan yang memadai 

F 1 2 25 37 30 95 4 

% 1.1 2.1 26
.3 

38.
9 

31.
6 

100 

7 Ketersediaan toilet yang memadai F 0 0 26 39 30 95 4 

% 0 0 27
.4 

41.
1 

31.
6 

100 
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tersebut juga menunjukkan bahwa sarana prasarana pelayanan telah memuaskan 

masyarakat. 

Adapun tingkat dimensi sarana prasarana disusun berdasarkan hasil 

penelitian dengan menentukan panjang interval kelas terlebih dahulu, 

menggunakan rumus sebagai berikut:  

(7	%	5	)	"	(7	%	1)	
5

= 35	"	7
5

= 5,6	 = 	6  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 32 Kategori Sarana Prasarana 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

7 - 12 Sangat Rendah 0 0 

13 - 18 Rendah 0 0 

19 - 24  Cukup  9 9.5 

25 - 30 Tinggi  62 65.3 

31 - 35 Sangat Tinggi 24 25.3 

Total 95 100 

Median 4 

 
Berdasarkan tabel 5.32 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 25.3% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 65.3% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 9.5% berada dalam kategori cukup. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi sarana prasarana, dapat diketahui bahwa diperoleh nilai median 4 dari 95 

responden yang berarti bahwa dimensi sarana prasarana termasuk dalam kelas 
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interval tinggi. Hal tersebut menunjukkan kecenderungan masyarakat merasa puas 

dengan fasilitas sarana prasarana pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung 

Barat.  

 

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan dan sarmas dalam pelayanan adminduk di 

Disdukcapil KBB diukur berdasarkan kejelasan, kepastian, dan keterbukaan tata 

cara tindakan yang dilakukan sebagai bentuk tanggung jawab petugas pelayanan. 

Berikut tanggapan responden:  

 

Tabel 5 33 Tanggapan mengenai Dimensi Pengaduan, Saran dan Masukan 

 

 
Berdasarkan tabel 5.33 hasil perhitungan pada dimensi penanganan 

pengaduan, saran dan masukan dengan pernyataan terkait penanganan pengaduan 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Total Median 

1 Penanganan pengaduan layanan 
adminduk di Disdukcapil sudah 
jelas 

F 0 3 20 45 27 95 4 

% 0 3.2 21
.1 

47.
4 

28.
4 

100  

2 Penanganan pengaduan layanan 
adminduk di Disdukcapil sudah 
pasti 

F 1 1 18 53 22 95 4 

% 1.1 1.1 18
.9 

55.
8 

23.
2 

100  

3 Penanganan pengaduan layanan 
adminduk di Disdukcapil sudah 
terbuka 

F 2 2 17 34 40 95 4 

% 2.1 2.1 17
.9 

35.
8 

42.
1 

100  
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layanan adminduk di Disdukcapil sudah jelas, diperoleh hasil sebanyak 47.4% 

responden menjawab setuju. Terkait pernyataan penanganan pengaduan layanan 

adminduk di Disdukcapil sudah pasti, diperoleh hasil sebanyak 55,8% responden 

menjawab setuju. Terkait pernyataan penanganan pengaduan layanan adminduk di 

Disdukcapil sudah terbuka, diperoleh hasil sebanyak 42.1% responden menjawab 

sangat setuju.  

Dengan demikian dapat diketahui bahwa masyarakat merasa puas dengan  

penanganan pengaduan, saran dan masukan di Disdukcapil Kabupaten Bandung 

Barat, dikarenakan telah cukup jelas, terbuka dan memberikan kepastian kepada 

masyarakat. Hal tersebut juga menunjukkan bahwa penanganan pengaduan, saran 

dan masukan terkait pelayanan telah memuaskan masyarakat. 

Adapun tingkat dimensi penanganan pengaduan, saran dan masukan 

disusun berdasarkan hasil penelitian dengan menentukan panjang interval kelas 

terlebih dahulu, menggunakan rumus sebagai berikut:  

(3	%	5	)	"	(3	%	1)	
5

= 15	"	3
5

= 2,4	 = 	2  

Dari hasil perhitungan tersebut, diperoleh kategori respon yang dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kategori:  

Tabel 5 34 Kategori Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

3 - 4 Sangat Rendah 0 0 

5 - 6 Rendah  0 0 

7 - 8 Cukup 2 2.1 

9 - 10 Tinggi 13 13.7 
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11 - 15 Sangat Tinggi 80 84.2 

Total 95 100 

Median 5 

 
Berdasarkan tabel 5.34 di atas, diketahui bahwa dari 95 responden, 

sebanyak 84.2% berada dalam kategori sangat tinggi, sebanyak 13.7% responden 

berada dalam kategori tinggi, sebanyak 2.1% berada dalam kategori cukup. 

Sementara itu, jika diperhatikan dari tendensi pusat besaran median dalam 

dimensi penanganan pengaduan, saran dan masukan, dapat diketahui bahwa 

diperoleh nilai median 5 dari 95 responden yang berarti bahwa dimensi sarana 

prasarana termasuk dalam kelas interval sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan 

kecenderungan masyarakat merasa puas dengan tindakan penanganan pengaduan, 

saran dan masukan pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

 

5.1.5  Rekapitulasi Tanggapan Responden tentang Kepuasan Masyarakat 

Berikut merupakan tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan hasil 

penelitian yang diperoleh melalui perhitungan panjang kelas interval melalui rumus 

sebagai berikut:  

(24	%	5	)	"	(24	%	1)
5

	= 	 120	"	24
5

 = 19 = 10 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka diperoleh hasil rekapitulasi 

keseluruhan kepuasan masyarakat yang dinyatakan dalam tabel berikut:  
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Tabel 5 35 Rekapitulasi Hasil Tanggapan Variabel Kinerja Organisasi 

Interval Kategori Respon Frekuensi Presentase (%) 

24 - 43 Sangat Rendah 0 0 

44 - 63 Rendah 0 0 

64 - 83 Cukup  4 4.2 

84 - 103 Tinggi  75 78.9 

104 - 120 Sangat Tinggi 16 16.8 

Total 95 100 

Median 4 

 

Berdasarkan tabel 5.35 di atas, diperoleh skor median 4 maka berdasarkan 

hasil perhitungan kriteria respon untuk menilai kinerja organisasi, variabel ini 

termasuk dalam kriteria tinggi. Dengan demikian dapat diartikan bahwa masyarakat 

yang mendapatkan pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

menganggap kinerja organisasi sangat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. 

 

5.1.6  Uji Asusmsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Dengan menggunakan alat bantu berupa aplikasi program SPSS, 

maka dapat diketahui output dari hasil perhitungan uji normalitas sebagai 

berikut:  
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Tabel 5 36 Hasil Perhitungan Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 5.36 diatas, diperoleh hasil nilai Sig. uji kolmogrov-

smirnov sebesar 0.200. Dikarenakan nilai p-value tersebut lebih besar 𝛼 (0.05), 

maka dapat disimpulkan bahwa residual data terdistribusi normal. 

Hasil pengujian normalitas juga dapat dilakukan dengan metode gambar 

normal atau probability plots yang tersedia dalam program SPPS, dengan dasar 

pengambilan keputusan meliputi:  

● Jika data tersebar mengikuti arah garis diagonal dan di sekitarnya, maka dapat 

disimpulkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi uji normalitas. 

● Jika data tidak bergerak sesuai dengan arah garis diagonal, maka dapat 

disimpulkan bahwa model regresi tidak memenuhi asumsi uji normalitas. 

Berdasarkan dasar pengambilan keputusan tersebut, maka grafik normalitas 

dapat dilihat pada gambar 5.1 berikut: 
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Gambar 3 Grafik Normalitas 

 
Berdasarkan gambar 3 diatas, dapat diketahui bahwa data menyebar di 

sekitar garis diagonal serta mengikuti garis diagonal, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa model regresi telah memenuhi syarat asumsi uji normalitas dan bisa lanjut 

ke pengujian berikutnya. 

 

2. Uji Linieritas 

Dengan menggunakan alat bantu berupa aplikasi program SPSS, maka dapat 

diketahui output dari hasil perhitungan uji linieritas sebagai berikut:  
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Tabel 5 37 Hasil Perhitungan Uji Linearitas 

 

 

Berdasarkan tabel 5.37 diatas, diperoleh nilai signifikansi pada baris Deviation 

from Linearity dalam tabel anova sebesar 0.000. Dikarenakan nilai Sig. < 0.05, 

maka dapat disimpulkan bahwa data bersifat linear, dan telah memenuhi syarat uji 

linearitas sehingga bisa lanjut ke pengujian berikutnya. 

 

3. Uji Heteroskedastitas 

Dengan menggunakan alat bantu berupa aplikasi program SPSS, maka dapat 

diketahui output dari hasil perhitungan uji heteroskedastitas sebagai berikut:  

 

Tabel 5 38 Hasil Perhitungan Uji Heteroskedastisitas 
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Berdasarkan tabel 5.37 diatas, nilai signifikansi yang didapatkan untuk 

variabel kinerja organisasi adalah sebesar 0.509. Dikarenakan nilai Sig. tersebut 

lebih besar 𝛼 (0.05), maka dapat disimpulkan bahwa data tidak menunjukkan 

adanya gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian data yang digunakan dikatakan 

layak karena telah memenuhi syarat dalam pengujian regresi linier sederhana. Hal 

tersebut didukung juga dengan grafik scatterplots berikut ini 

 
Gambar 4 Grafik Heteroskedastitas 

 
 

Berdasarkan gambar 4 dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar secara acak 

dan tidak membentuk satu pola tertentu. Titik-titik juga menyebar baik di area atas 

maupun bawah pada angka nol pada sumbu Y. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada model regresi yang telah dilakukan. 

Dengan demikian model regresi layak digunakan untuk analisa selanjutnya 

menggunakan analisis regresi linier sederhana. 
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5.1.7  Analisis Korelasi 

Dengan menggunakan alat bantu berupa aplikasi program SPSS, maka 

dapat diketahui output dari hasil perhitungan uji korelasi sebagai berikut: 

Tabel 5 39 Hasil Perhitungan Uji Korelasi 

 
 

Berdasarkan tabel 5.39, dapat diketahui bahwa:  

● Signifikansi = 0,000 

Nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa Kinerja Organisasi memiliki pengaruh 

terhadap Kepuasan Masyarakat. 

● Korelasi = 0,575 

Nilai korelasi Kinerja Organisasi terhadap Kepuasan Masyarakat 

yakni sebesar 0,575 dan berada pada kriteria cukup 
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5.1.8  Uji Determinasi 

Uji determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat Kinerja 

Organisasi berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat. Dengan menggunakan 

rumus perhitungan koefisien determinasi sebagai berikut: 

𝐾𝐷	 = 	 𝑟2	𝑥	100% 

             =	0,575'	𝑥	100% 

             = 0,33 x 100 % 

             = 33% 

 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh nilai r square sebesar 0,33. 

Nilai tersebut berarti bahwa variabel kinerja organisasi berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat sebesar 33%. Kemudian untuk sisanya 100% - 33% = 67% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

5.1.9  Analisis Regresi Linier Sederhana 

Berikut ini merupakan hasil output pada regresi liner sederhana dengan 

menggunakan alat bantu SPSS: 

Tabel 5 40 Hasil Perhitungan Koefisien Regresi (Coefficients) 
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Berdasarkan tabel 5.40, dapat diketahui hasil olah data SPSS 

nilai persamaan regresi linear sederhana sebagai berikut: 

   Y = a + bx 

Y = 67.336 + 0.605 X 

Koefisien yang terdapat pada persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai 

berikut:  

𝛼 = 67.336, memiliki arti bahwa jika variabel kinerja organisasi 

sama dengan nol atau konstan, maka kepuasan masyarakat memiliki 

nilai sebesar 64.336 satuan. 

𝛽 = 0.605, memiliki arti jika kinerja organisasi mengalami 

peningkatan sebesar satu satuan, dan nilai variabel lain konstan atau 

sama dengan nol, maka nilai variabel kepuasan masyarakat 

diprediksi akan meningkat sebesar 0.605 satuan atau 60,5%. 

 

5.1.10  Uji Hipotesis (Uji t) 

Tabel 5 41 Hasil Perhitungan Uji t 

 

Adapun hipotesis statistik yang akan diuji dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  
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H1 : 𝜇	 > 0,	artinya kinerja berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat (Y) di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

Ho : 𝜇	 ≤ 0,	artinya kinerja tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat (Y) di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

Kriteria Pengujian:  

Jika nilai t hitung ≥ t tabel, maka H1 diterima dan Ho ditolak 

Jika nilai t hitung ≤ t tabel, maka H1 ditolak dan Ho diterima 

Berdasarkan tabel 5.41di atas, didapatkan hasil sebagai berikut: 

1. Nilai sig. Sebesar 0,000 < 0,05, maka kinerja organisasi berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat. 

Gambar 5 Kurva Daerah Hipotesis 

 

 

Tingkat signifikansi (𝛼) sebesar 5% dan derajat kebebasan (df) = 94-2 = 92, 

sehingga ditemukan nilai 1,66159. 

Berdasarkan gambar kurva di atas, didapatkan hasil sebagai berikut: 
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1. Nilai t hitung yang didapat sebesar 6,99 ≥ t tabel 1,661 dan bernilai positif, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja organisasi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan masyarakat. 

Dari hasil diatas, dapat diketahui bahwa H1 diterima dan Ho ditolak. 

 

 

5.2  Pembahasan 

5.2.1  Kinerja Organisasi 

Setelah melakukan penyebaran quesioner yang dilakukan terhadap 95 

responden, diperoleh hasil analisis deskriptif keseluruhan kinerja organisasi yang 

menunjukkan bahwa variabel kinerja organisasi memiliki nilai median sebesar 4 

yang berada pada kategori tinggi. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kinerja 

organisasi di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat tinggi. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi produktivitas mengacu pada output 

yang sesuai dengan yang diharapkan masyarakat. Dimensi produktivitas memiliki 

nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, 

dapat diketahui bahwa responden menganggap produktivitas Disdukcapil telah 

sesuai berdasarkan produk hasil layanan adminduk telah memenuhi/melebihi 

harapan masyarakat. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi kualitas layanan mengacu pada 

kemudahan dalam memperoleh produk maupun jasa layanan. Dimensi kualitas 

layanan memiliki nilai median sebesar 5 dan berada pada kategori sangat tinggi. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap kualitas 
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layanan Disdukcapil telah sesuai berdasarkan kemudahan dalam memperoleh 

produk adminduk dan pencatatan sipil berupa berkas dokumen serta kartu identitas 

maupun jasa layanan dari para pegawai di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi responsivitas mengacu pada 

kemampuan pegawai dinas dalam memberikan pelayanan administrasi 

kependudukan maupun pencatatan sipil kepada masyarakat. Dimensi responsivitas 

memiliki nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil 

tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap responsivitas pegawai 

Disdukcapil telah sesuai berdasarkan kemampuan pegawai yang telah mumpuni 

baik dalam mengenali kebutuhan masyarakat, maupun dalam menindaklanjuti 

kebutuhan masyarakat dalam proses administrasi kependudukan dan pencatatan 

sipil tersebut. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi responsibilitas mengacu pada 

kesesuaian pemberian layanan oleh pegawai terhadap masyarakat sesuai dengan  

prinsip administrasi dan regulasi yang berlaku. Dimensi responsibilitas memiliki 

nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, 

dapat diketahui bahwa responden menganggap responsibilitas pegawai Disdukcapil 

telah sesuai berdasarkan penerapan dan pelaksanaan peraturan-peraturan terkait 

pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil kepada masyarakat. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi akuntabilitas mengacu pada 

kesesuaian pemberian layanan oleh pegawai terhadap masyarakat sesuai dengan 

nilai dan norma yang diyakini oleh masyarakat. Dimensi akuntabilitas memiliki 

nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, 
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dapat diketahui bahwa responden menganggap akuntabilitas Disdukcapil telah 

sesuai berdasarkan penerapan dan pelaksanaan nilai dan norma dalam proses 

pemberian layanan, sehingga dimensi akuntabilitas pun juga memperoleh angka 

tertinggi daripada dimensi yang lain, dikarenakan tingkat kepercayaan masyarakat 

terhadap akuntabilitas Disdukcapil juga tinggi. 

 
5.2.2  Kepuasan Masyarakat 

Setelah melakukan penyebaran quesioner yang dilakukan terhadap 95 responden, 

diperoleh hasil analisis deskriptif keseluruhan kepuasan masyarakat yang 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan masyarakat memiliki nilai median sebesar4 

yang berada pada kategori tinggi. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan 

masyarakat di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat tinggi. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi persyaratan mengacu pada kesesuaian 

persyaratan yang perlu diperhatikan dengan jenis pelayanan yang hendak diajukan. 

Dimensi persyaratan memiliki nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori 

tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap 

kebutuhan berkas dan perihal persyaratan yang perlu dipersiapkan dan 

dikumpulkan sesuai dengan layanan yang mereka ajukan. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi prosedur mengacu pada kejelasan tata 

cara memperoleh pelayanan yang hendak diajukan. Dimensi prosedur memiliki 

nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, 

dapat diketahui bahwa responden menganggap prosedur untuk mendapatkan 

pelayanan secara offline maupun online di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat 

mudah dan jelas dipahami oleh masyarakat. 



 
 

125 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi waktu pelayanan mengacu pada 

kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan pelayanan masyarakat. Dimensi 

waktu pelayanan memiliki nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap waktu 

pelayanan dalam pemrosesan permintaan atau kebutuhan layanan administrasi 

kependudukan dan pencatatan sipil, baik berupa perbaikan data maupun pencetakan 

dokumen dan kartu identitas telah memuaskan karena waktu yang diperlukan untuk 

pemrosesan cepat dan sesuai harapan masyarakat. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi biaya mengacu pada tarif pelayanan 

yang sesuai dengan peraturan, dalam hal ini tidak adanya pungutan biaya kepada 

masyarakat. Dimensi biaya memiliki nilai median sebesar 4 dan berada pada 

kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden 

menganggap tarif untuk mendapatkan layanan sangat murah karena tidak perlu 

mengeluarkan biaya.  

Hasil analisis deskriptif dari dimensi produk spesifikasi mengacu pada 

kesesuaian hasil akhir produk yang telah diajukan. Dimensi produk spesifikasi 

memiliki nilai median sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil 

tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap hasil produk yang telah 

dibuat oleh Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat telah sesuai harapan 

dikarenakan tidak ada kesalahan dalam input data terkait identitas, karena data yang 

diinput telah sesuai dengan data yang sebenarnya.  

Hasil analisis deskriptif dari dimensi kompetensi pelaksana mengacu pada 

keandalan pegawai adminduk dalam memberikan layanan terhadap masyarakat. 
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Dimensi kompetensi pelaksana memiliki nilai median sebesar 5 dan berada pada 

kategori sangat tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden 

menganggap kompetensi pegawai adminduk dari segi pengetahuan, keterampilan, 

serta pengalaman dalam memberikan pelayanan telah memenuhi kebutuhan dan 

harapan masyarakat saat mendapatkan layanan. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi perilaku pelaksana mengacu pada 

sikap petugas adminduk saat memberikan layanan kepada masyarakat. Dimensi 

perilaku pelaksana memiliki nilai median sebesar 5 dan berada pada kategori sangat 

tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa responden menganggap 

pegawai adminduk dalam memberikan pelayanan telah bersikap dan berperilaku 

dengan baik, dengan berlaku sopan, ramah, hormat, dan menghargai masyarakat 

yang membutuhkan pelayanan. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi sarana prasarana mengacu pada 

kelengkapan dan kemutahiran alat bantu dan fasilitas yang tersedia dalam proses 

pelayanan terhadap masyarakat. Dimensi sarana prasarana memiliki nilai median 

sebesar 4 dan berada pada kategori tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat 

diketahui bahwa responden menganggap fasilitas yang tersedia telah menunjang, 

mendukung  dan tidak menghambat selama proses pelayanan, sehingga apa yang 

dibutuhkan oleh masyarakat dapat terpenuhi secara optimal. 

Hasil analisis deskriptif dari dimensi pengaduan, saran, dan masukan 

mengacu pada keterbukaan akses informasi dalam proses pelayanan terhadap 

masyarakat. Dimensi pengaduan, saran, dan masukan memiliki nilai median 

sebesar 5 dan berada pada kategori sangat tinggi. Berdasarkan hasil tersebut, dapat 
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diketahui bahwa responden menganggap akses untuk memproses pengaduan, saran, 

dan masukan terkait pelayanan yang telah diterima terbuka, jelas, dan pasti. Tidak 

membingungkan masyarakat, dan tetap menerima aspirasi masyarakat terkait 

pelayanan.  

 

5.2.3 Pengaruh Kinerja Organisasi terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten bandung Barat 

Berdasarkan hasil olah data pada 95 responden yang telah peneliti lakukan, 

diketahui bahwa dalam penelitian yang dilakukan, terdapat pengaruh dari kinerja 

organisasi terhadap kepuasan masyarakat. Hal tersebut dapat dipastikan 

berdasarkan nilai signifikansi 0.000 yang lebih rendah dari 0.05 ( 0.000 < 0.05 ). 

Adapun hal lain yang mendukung temuan adanya pengaruh dari kinerja organisasi 

terhadap kepuasan masyarakat yakni nilai korelasi sebesar 0.575 dan berada pada 

kriteria 0.40 - 0.60. Sehingga dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini terdapat 

pengaruh yang signifikan anatara kinerja organisasi terhadap kepuasan masyarakat 

di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

Setelah itu, menilik pada hasil analisis regresi linear sederhana yang telah 

dilakukan, juga ditemukan adanya pengaruh dari kinerja organisasi terhadap 

kepuasan masyarakat yang ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi kinerja 

organisasi terhadap kepuasan masyarakat sebesar 0.605, yang berarti bahwa 

semakin baik kinerja organisasi, maka akan semakin tinggi pula kepuasan 

masyarakat sebesar 60,5%. 
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Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, diketahui bahwa nilai 

t hitung sebesar 6,99 dan t tabel 1,661. Dikarenakan nilai t hitung lebih besar 

daripada nilai t tabel, maka H1 diterima, sedangkan Ho ditolak. Dengan demikian, 

itu berarti bahwa kinerja organisasi memiliki pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

Begitupun dengan hasil uji determinasi, dapat diketahui bahwa nilai 

koefisien korelasi (r ) sebesar  0,33 x 100%, mendapatkan hasil nilai 33%. Maka 

dapat dikatakan bahwa kinerja organisasi memberikan pengaruh sebesar 33% 

terhadap kepuasan masyarakat. Sedangkan sisanya sebesar 67% dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan temuan penelitian mengenai pengaruh 

kinerja organisasi terhadap kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kabupaten 

Bandung Barat, dapat disimpulkan bahwa:  

1. Kinerja organisasi di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat dinyatakan 

tinggi berdasarkan temuan dari nilai median keseluruhan dimensi sebesar 4 

dengan kategori tinggi. Adapun hal lain yang mendukung pernyataan 

tersebut yakni dapat dilihat dari perolehan nilai rata-rata median setiap 

pernyataan dalam dimensi, yang mana secara garis besar berada dalam 

kategori tinggi dan sangat tinggi. Pada dimensi produktivitas, nilai median 

sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi kualitas layanan, nilai 

median sebesar 5 dengan kategori sangat tinggi. Pada dimensi responsivitas, 

nilai median sebesar 5 dengan kategori sangat tinggi. Pada dimensi 

responsibilitas, nilai median sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi 

akuntabilitas, nilai median sebesar 4 dengan kategori tinggi. 

2. Kepuasan masyarakat di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat dinyatakan 

tinggi berdasarkan temuan dari nilai median keseluruhan dimensi sebesar 4 

dengan kategori tinggi. Adapun hal lain yang mendukung pernyataan 

tersebut yakni dapat dilihat dari perolehan nilai rata-rata median setiap 

pernyataan dalam dimensi, yang mana secara garis besar berada dalam 

kategori tinggi dan sangat tinggi. Pada dimensi persyaratan, nilai median 
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sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi prosedur, nilai median 

sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi waktu pelayanan, nilai 

median sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi biaya, nilai median 

sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi produk spesifikasi, nilai 

median sebesar 4 dengan kategori tinggi. Pada dimensi kompetensi 

pelaksana, nilai median sebesar 5 dengan kategori sangat tinggi. Pada 

dimensi perilaku pelaksana, nilai median sebesar 5 dengan kategori sangat 

tinggi. Pada dimensi sarana prasarana, nilai median sebesar 4 dengan 

kategori tinggi. Pada dimensi penanganan pengaduan, saran, dan masukan, 

nilai median sebesar 5 dengan kategori sangat tinggi.  

3. Dalam penelitian ini ditemukan adanya pengaruh positif dari kinerja 

organisasi terhadap kepuasan masyarakat. Hal tersebut diketahui 

berdasarkan hasil uji t yang bernilai positif, dengan nilai signifikansi lebih 

dari 0.05. Pengaruh kinerja organisasi terhadap kepuasan masyarakat yakni 

sebesar 33%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain diluar fokus 

penelitian dalam penelitian ini. Apabila kinerja organisasi meningkat secara 

signifikan, maka hal tersebut juga akan meningkatkan kepuasan masyarakat 

di Disdukcapil Kabupaten Bandung Barat. 

6.2  Saran  

Untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan masyarakat terkait 

kinerja Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Bandung 

Barat, beberapa saran yang bisa dipertimbangkan diantaranya: 

1. Peningkatan Kualitas Pelayanan 
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● Peningkatan kapasitas dan kompetensi pegawai melalui pelatihan 

rutin agar pegawai menjadi lebih profesional dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. 

● Peningkatan kapasitas dan kompetensi dalam penggunaan teknologi 

informasi sebagai bagian dari implementasi governansi digital untuk 

mempercepat proses administrasi. 

2.  Transparansi dan Akuntabilitas 

● Penyediaan akses informasi yang terbuka dan transparan mengenai 

prosedur, biaya, dan waktu penyelesaian di website resmi dan media 

sosial yang dimiliki oleh Disdukcapil Kabupaten Barat. 

● Pelaksanaan evaluasi dan monitoring organisasi secara rutin untuk 

memastikan semua prosedur telah dilaksanakan sesuai dengan 

standar regulasi yang berlaku. 

3. Sosialisasi 

● Pengadaan program sosialisasi rutin mengenai layanan yang 

tersedia, perubahan kebijakan, dan prosedur baru kepada 

masyarakat melalui berbagai media baik website resmi Disdukcapil 

Kabupaten Bandung Barat, maupun media sosial lainnya.  

4. Survei Kepuasan Masyarakat 

● Melakukan survei kepuasan masyarakat secara berkala untuk 

mendapatkan masukan langsung dan mengetahui kekurangan dalam 

pelayanan yang perlu diperbaiki. 

● Menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat dan transparan. 
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● Melibatkan masyarakat dalam proses perbaikan layanan melalui 

forum atau kelompok kerja yang merepresentasikan setiap elemen 

atau perwakilan masyarakat yang ada di Kabupaten Bandung Barat. 
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