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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PENERIMA LAYANAN DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN 

PENCATATAN SIPIL KABUPATEN AGAM 
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Jurusan Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang 

Jl. Prof. Dr. Hamka Kampus Air Tawar Barat Padang 

Email: selesmonica102@gmail.com 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Agam. Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan lima 

dimensi kualitas pelayanan yang dijadikan sebagai variabel X yang terdiri dari 

dimensi Bukti Fisik (Tangibles) (X1), Kehandalan (Reliability) (X2), Daya 

Tanggap (Responsiveness) (X3), Jaminan (Assurance) (X4),dan Empati 

(Empathy) (X5) terhadap Kepuasan Penerima Layanan (Y). 

Jenis penelitian ini adalah kausatif. Populasi penelitian ini adalah penerima 

layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. Sampel 

penelitian yang digunakan sebanyak 100 penerima layanan dengan menggunakan 

rumus wibisono yang diambil dengan menggunakan teknik accidental sampling. 

Jenis data adalah data primer. Teknik pengumpulan data adalah dengan 

menggunakan kuesioner yang disusun dengan menggunakan skala likert yang 

skor nya 1-5. Uji instrument penelitian menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Pada tahap analisa data dilakukan analisis deskriptif dan analisis 

induktif. Analisis induktif yaitu ada uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heterokedastisitas, dan analisis regresi berganda. Uji hipotesis digunakan uji F, uji 

t, dan uji koefisien determinasi (R2). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengujian secara simultan 

memberikan kesimpulan bahwa dari kelima variabel yang terdiri dari Bukti Fisik 

(Tangibles) (X1), Kehandalan (Reliability) (X2), Daya Tanggap (Responsiveness) 

(X3), Jaminan (Assurance) (X4),dan Empati (Empathy) (X5) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan penerima layanan. Hasil uji koefisien determinasi 

sebesar 0,837 yaitu mempunyai artian bahwa besar kontribusi kualitas pelayanan 

yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

adalah sebesar 83,7%, sedangkan sisanya 16,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitin ini. 
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Kata kunci: Kualitas Pelayanan Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan 

(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy), dan Kepuasan Penerima Layanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepuasan sudah menjadi hal utama yang selalu diperhatikan ketika 

konsumen menggunakan sebuah produk ataupun jasa. Baik organisasi bisnis 

maupun non-bisnis berlomba-lomba mencanangkan kepuasan pelanggan 

sebagai salah satu tujuan strategiknya. Begitu pula pada kegiatan yang bersifat 

jasa/pelayanan. Kepuasan menjadi tolak ukur dari suatu pelayanan. Kualitas 

pelayanan  yang baik akan memberikan kepuasan kepada si pengguna jasa 

tersebut. Tidak terkecuali pada pelayanan umum ataupun pelayanan publik, 

kepuasan penerima layanan sangatlah penting untuk diperhatikan. 

Menurut Kotler & Keller (2009:138-139) kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk/jasa (atau hasil) terhadap harapan mereka. Jadi 

dapat dikatakan jika pada pelayanan publik kepuasan pelanggan tersebut 

adalah kondisi dimana penerima layanan mendapatkan apa yang diharapkan 

sama dengan atau lebih dari kinerja. Zeithaml dan Bitner dalam Lupioyadi 

(2013:192) menyebutkan bahwa faktor utama penentu kepuasan pelanggan 

adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa/layanan, dimana pada 

pelayanan publik, yang menjadi pelanggan adalah masyarakat sebagai 

penerima layanan. Kepuasan penerima layanan ditentukan oleh persepsi 

penerima layanan atas kinerja layanan dalam memenuhi harapannya. Jadi 

penerima layanan akan merasa puas jika harapannya terpenuhi dan akan 

sangat puas jika harapannya terlampaui oleh apa yang ia terima. Senada 
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dengan itu, Irawan dalam Wardi (2016:148) menyatakan ada empat faktor 

utama  (drivers) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan atau pengguna jasa 

salah satunya yaitu kualitas layanan (service quality), sangat tergantung pada 

sistem, teknologi, dan sumber daya manusia (SDM). Kontribusi SDM 

terhadap kepuasan pengguna jasa sekitar 70%. 

Kepuasan pelanggan memiliki tiga indikator. Menurut Consuegra dalam 

Sari (2016), indikator kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut : (1) 

Kesesuaian harapan, jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para 

pelanggan. Jika dikaji pada lingkup pelayanan publik, disini berarti 

jasa/pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan masyarakat sebagai 

penerima layanan. (2) Persepsi kinerja, hasil atau kinerja pelayanan yang 

diterima sudah sangat baik atau belum. Disini berarti bagaimana persepsi 

penerima layanan atas kinerja pelayanan yang mereka terima. (3) Penilaian 

pelanggan, dari secara keseluruhan pelayanan yang diterima pelanggan lebih 

baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa lainnya yang menawarkan jasa 

yang sama. Maksudnya disini adalah bagaimana penilaian penerima layanan 

secara keseluruhan atas pelayanan yang mereka terima, apakah lebih baik atau 

tidak jika dibandingkan pelayanan yang lainnya yang menawarkan jasa yang 

sama. 

Dari beberapa pendapat diatas, dapat dilihat bahwa bahwa kepuasan tidak 

terlepas dari kualitas layanan. Dipandang dari sudut pandang ekonomi, 

pelayanan merupakan salah satu alat pemuas kebutuhan manusia sebagaimana 

halnya dengan barang. Namun pelayanan memiliki karakteristik tersendiri 
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yang berbeda dari barang. Begitu pula pada pelayanan umum ataupun 

pelayanan publik, kepuasan penerima layanan sangatlah penting untuk 

diperhatikan.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan salah satu instansi 

pemerintah yang bertugas dalam bidang pelayanan publik. Instansi pemerintah 

daerah seperti Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan salah 

satu instansi pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik yaitu pada jasa 

pelayanan administrasi kependudukan. Bidang Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil merupakan salah satu urusan wajib Pemerintah Provinsi dan Pemerintah 

Kabupaten/Kota sebagaimana diamanatkan pada Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan. Untuk itu pemerintah 

Kabupaten/Kota berkewajiban dan bertanggung jawab menyelenggarakan 

urusan administrasi kependudukan. Adapun tugas pokok Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil yaitu melaksanakan urusan rumah tangga pemerintah 

daerah dan tugas pembantuan di bidang kependudukan dan pencatatan sipil 

yaitu melayani dalam pembuatan Kartu Keluarga (KK), KTP-el, serta Akta 

Pencatatan Sipil lainnya dan legalisasi. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil berada pada setiap 

Kabupaten/Kota. Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam terdapat 16 Kecamatan yang menjadi cakupan pelayanan dinas tersebut 

antara lain Kecamatan Tanjung Mutiara, Lubuk Basung, Tanjung Raya, 

Matur, IV Koto, Banuhampu, Ampek Angkek, Baso, Tilatang Kamang, 

Palupuh, Palembayan, Sungai Pua, Ampek Nagari, Canduang, Kamang Maek, 
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dan Malalak. Dalam melaksanakan tugas pokoknya, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Agam diharapkan bisa memberikan pelayanan 

yang baik terhadap masyarakat sebagai penerima layanan. 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan penulis terkait dengan 

pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

pada tanggal 27 April 2020 terhadap 30 orang penerima layanan diperoleh 

hasil yang terlihat pada tabel berikut : 

Tabel 1. Data Awal Kepuasan Penerima Layan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

No Pernyataan 
Ya Tidak 

Jumlah % Jumlah % 

1. 
Saya merasa puas dengan sikap pegawai 

Dukcapil Kabupaten Agam 
12 40% 18 60% 

2. 

Saya merasa bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh Dukcapil Kabupaten Agam 

sudah sesuai dengan pelayanan yang saya 

harapkan 

13 43,33% 17 56,66% 

3. 

Saya merasa puas dengan kemampuan yang 

dimiliki pegawai Dukcapil Kabupaten 

Agam 

14 46,66% 16 53,33% 

4. 

Pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

Dukcapil Kabupaten Agam lebih baik 

dibandingkan dengan pelayanan di 
Dukcapil Kabupaten/Kota lainnya 

16 53,33% 14 46,66% 

5. 

Seluruh pelayanan yang diberikan oleh 

Dukcapil Kabupaten Agam sudah 

memuaskan 

11 36,66% 19 63,33% 

Sumber : olahan data primer, 2020 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa persentase terbesar dengan 

pernyataan “Tidak” terletak pada poin nomor 5 yaitu sebesar 63,33%. Hal ini 

menunjukkan bahwa penerima layanan merasa belum sepenuhnya puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh Dukcapil Kabupaten Agam. Kemudian 

diikuti dengan poin nomor 2 pada jawaban “Tidak” dengan persentase sebesar 
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56,66%, ini menunjukkan bahwa penerima layanan belum mendapatkan 

pelayanan sesuai dengan harapan mereka. 

Berdasarkan tabel tersebut dapat diindikasikan bahwa penerima layanan 

masih merasa belum puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Dukcapil 

Kabupaten Agam. Sebagai instansi pemerintah di bidang pelayanan publik, 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam hendaknya 

mampu memberikan pelayanan yang baik terhadap masyarakat sebagai 

penerima layanan. 

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan penerima layanan, salah 

satunya adalah kualitas pelayanan. Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam 

berbagai kegiatan yang bersifat layanan. Pelayanan dikatakan berkualitas atau 

memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

penerima layanan. Apabila penerima layanan tidak puas terhadap suatu 

pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak 

berkualitas atau tidak efisien. Karena itu kualitas pelayanan sangat penting 

dan selalu fokus kepada kepuasan penerima layanan. Menurut Tjiptono 

(2008:153) pelayanan yang berkualitas apabila dikelola dengan tepat, 

berkontribusi positif terhadap terwujudnya loyalitas dan kepuasan pelanggan. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan semakin besar 

pula tingkat kepuasan yang diterima oleh penerima layanan, begitu pula 

sebaliknya. 

Memperhatikan peran layanan yang semakin menonjol maka tidaklah 

heran apabila masalah layanan mendapat perhatian besar dan berulang kali 
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dibicarakan, baik oleh penerima layanan maupun penyedia layanan itu sendiri 

baik secara khusus maupun dalam kaitan dengan pokok usaha/kegiatan 

organisasi. Menurut H.A.S (2014:26-27) pelayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor 

materiel melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha 

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Sedangkan menurut 

Pasolong (2010:128), pelayanan pada dasarnya didefinisikan sebagai aktifitas 

seseorang, sekelompok dan/atau organisasi, baik secara langsung maupun 

tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Sedangkan pelayanan yang 

diberikan oleh instansi pemerintah merupakan bagian dari pelayan publik. 

Menurut Mahmudi (2005:223), pelayanan publik adalah segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. Dalam rangka memberikan kualitas pelayanan yang 

baik dari aparatur pemerintah, Pemerintah membuat Keputusan Menteri 

pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

pedoman pelayanan publik, namun kebijakan ini tidak akan bisa dicapai 

secara maksimal apabila aparatur pemerintah tidak bekerja secara optimal,  

oleh karena itu kebijakan yang dikeluarkan oleh Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan harus 

diimbangi dengan upaya optimalisasi kinerja aparatur pemerintah dan 

melakukannya secara konsisten dengan memperhatikan segala kebutuhan dan 

harapan masyarakat sebagai penerima layanan. Menurut Keputusan 
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MEMPAN Nomor 63/2003 pelayanan publik adalah segala bentuk jasa 

pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada 

prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah 

di pusat, di daerah, dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 

Usaha Milik Daerah dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka pelaksanaan Peraturan Perundang-undangan. 

Parasuraman, dkk menyatakan kepuasan pelanggan dapat diukur dari 5 

dimensi layanan (Tjiptono, 2011:199) yaitu : (1) Bukti fisik (tangibles), 

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan pegawai, (2) 

Kehandalan (relialibility), yakni kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan; (3) Daya Tanggap 

(responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan 

dan memberikan layanan dengan tanggap; (4) Jaminan (assurance), mencakup 

pengetahuan, kompetensi, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, 

bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan; (5) Empati (empathy), meliputi 

kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

Di era globalisasi saat ini yang penuh dengan persaingan yang sangat ketat 

membuat setiap organisasi harus mampu bersaing, hal ini dibuktikan dengan 

memberikan kepuasan kepada para pelanggannya dengan memberikan 

pelayanan terbaik. Pemerintah sebagai penyedia dan penyelenggara pelayanan 

publik bertanggung jawab dan terus menerus berupaya untuk melaksanakan 

tugas dan fungsinya memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pemberian 
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pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat sebenarnya 

merupakan implikasi dari fungsi aparat pemerintah negara sebagai pelayan 

masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan 

umum (public service) sangat strategis karna akan sangat menentukan sejauh 

mana pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi 

masyarakat, yang dengan demikian akan menentukan sejauh mana negara 

telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya. 

Berikut data mengenai kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Agam : 

Tabel 2. Data Awal Kualitas Pelayanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

No Pernyataan Ya Tidak 

Jumlah % Jumlah % 

1. 
Dukcapil Kabupaten Agam memiliki kursi 

tunggu yang memadai dengan jumlah tamu  
10 33,33% 20 66,66% 

2. 

Informasi yang diberikan oleh Dukcapil 

Agam terkait persyaratan yang dibutuhkan 

dalam pembuatan dokumen kependudukan 

sudah jelas 

12 40% 18 60% 

3. Pegawai disiplin terkait jam pelayanan 10 33,33% 20 66,66% 

4. 
Pegawai tanggap dalam melayani penerima 

layanan 
16 53,33% 14 46,66% 

5. 

Pelayanan yang diberikan Dukcapil 

Kabupaten Agam sudah adil atau tidak 

membeda-bedakan penerima layanan  

13 43,33% 17 56,66% 

6. 

Ketepatan waktu dalam pembuatan 

dokumen kependudukan sudah sesuai 

dengan standar pelayanan minimal yang 

telah ditetapkan  

18 60% 12 40% 

7. 
Pegawai bersikap ramah terhadap penerima 

layanan 
11 36,66% 19 63,33% 

8. 
Pegawai tidak pernah melakukan kesalahan 

dalam pembuatan dokumen kependudukan 
17 56,66% 13 43,33% 

9. 
Pegawai bersikap menghargai penerima 

layanan 
16 53,33% 14 46,66% 

10. 
Pegawai membantu penerima layanan yang 

kebingungan dalam proses pelayanan 
13 43,33% 17 56,66% 

Sumber : olahan data primer, 2020 
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Berdasarkan tabel kualitas pelayanan diatas dapat dilihat bahwa persentase 

tertinggi terletak pada pernyataan nomor 1 dengan persentase jawaban pada 

posisi “Tidak” sebesar 66,66%, ini menunjukkan bahwa kursi tunggu yang 

terdapat pada Dukcapil Kabupaten Agam belum maksimal, sehingga hal ini 

menyebabkan penerima layanan menjadi tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan Dukcapil Kabupaten Agam. Selanjutnya diikuti dengan poin nomor 

3 dengan persentase jawaban pada posisi “Tidak” sebesar 66,66%, ini 

menunjukkan bahwa pegawai belum disiplin terkait jam pelayanan. 

Selanjutnya pada poin nomor 7 dengan persentase jawaban pada posisi 

“Tidak” sebesar 63,33%, ini menunjukkan bahwa keramahan petugas pegawai 

di Dukcapil Agam masih kurang. Kondisi ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan yang terdapat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Agam masih kurang baik. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penerima 

Layanan Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah pada 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kursi tunggu yang disediakan belum memadai, kursi tunggu yang terdapat 

di ruang pelayanan yang masih kurang. 

2. Masih terdapat pegawai yang tidak disiplin waktu terhadap jam pelayanan. 

3. Kurangnya sikap ramah dari pegawai terhadap penerima layanan. 
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4. Masih terdapat sikap tidak adil dari pegawai terhadap penerima layanan. 

5. Masih banyaknya penerima layanan yang merasa kurang puas atas 

pelayanan yang diberikan. 

C. Pembatas Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penulis memfokuskan 

masalah penelitian ini pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam? 

2. Apakah bukti fisik (tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan penerima 

layanan di Dinas Kependudukan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam? 

3. Apakah kehandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan penerima 

layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam? 

4. Apakah daya tanggap (responsiveness) berpengaruh terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam? 
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5. Apakah jaminan (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan penerima 

layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam? 

6. Apakah empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan penerima 

layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara bersama-sama 

terhadap kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 

2. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. 

4. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Agam. 

5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. 
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6. Untuk mengetahui pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan memiliki manfaat sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi secara 

teoritis sebagai bahan pertimbangan bagi penelitian sejenis, khususnya 

mengenai kualitas pelayanan sehingga dapat bermanfaat bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti 

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Pendidikan 

pada Jurusan Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang dan sebagai tempat untuk memperluas ilmu serta sarana 

untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah dengan 

kenyataan yang ada di lapangan. 

b. Bagi Lembaga Terkait 

Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

penelitian ini dapat memberi rekomendasi dan gambaran bagi pihak 

Dukcapil Agam untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna 

menunjang kepuasan penerima layanan. 
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c. Bagi Universitas 

1) Sebagai sumbangan koleksi berupa bahan pustaka dan bacaan bagi 

mahasiswa Universitas Negeri Padang, khususnya mahasiswa 

Jurusan Pendidikan Ekonomi keahlian Administrasi Perkantoran. 

2) Hasil penelitian dapat dijadikan sarana dalam mempraktekkan dan 

menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh di bangku kuliah, 

khususnya memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan analisis regresi berganda dan 

pembahasan terhadap hasil penelitian, pengaruh Bukti Fisik (Tangibles), 

Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance) dan Empati (Empathy) terhadap kepuasan penerima layanan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan yang terdiri Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan 

(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan 

Empati (Empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penerima 

layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 

Artinya jika pihak Dukcapil Agam meningkatkan semua aspek kualitas 

pelayanan secara bersama-sama, maka hal ini dapat meningkatkan 

kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Agam. 

2. Bukti Fisik (Tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. Dapat diartikan bahwa wujud bukti fisik merupakan hal penting 

sebagai ukuran dalam kualitas pelayanan. Dengan bukti fisik yang baik, 

maka harapan penerima layanan akan meningkat pula. 

3. Variabel Kehandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
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Kabupaten Agam. Ini menunjukkan bahwa pelayanan Dukcapil Agam pada 

dimensi kehandalan perlu ditingkatkan lagi agar penerima layanan merasa 

bahwa pegawai Dukcapil Agam dapat dihandalkan. 

4. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Agam. Hal ini dapat diartikan apabila terjadi peningkatan 

terhadap variabel ketanggapan (Responsiveness) ditingkatkan, maka tingkat 

kepuasan penerima layanan akan meningkat. 

5. Variabel Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. Hal ini menunjukkan bahwa apabila variabel jaminan (assurance) 

ditingkatkan, maka tingkat kepuasan penerima layanan akan meningkat. 

Jaminan (Assurance) menjadi hal penting pada pelayanan Dukcapil Agam 

karena memiliki koefisien yang paling tinggi diantara variabel lainnya, 

sehingga variabel Jaminan (Assurace) menjadi variabel yang paling 

dominan memberi pengaruh terhadap kepuasan penerima layanan. Pihak 

Dukcapil diharapkan bisa mementingkan aspek jaminan (assurance), yang 

bertujuan agar kepuasan penerima layanan dapat lebih terjaga. 

6. Variabel Empati (Empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penerima layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. Hal ini dapat diartikan bahwa apabila variabel empati (empathy) 

pada Dukcapil Agam ditingkatkan, maka tingkat kepuasan penerima 
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layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam 

akan meningkat pula. 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disampaikan, dapat dikemukakan 

beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam atau pihak yang berkepentingan. 

Adapun saran yang diberikan yaitu sebagai berikut: 

1. Sebaiknya Dukcapil Agam lebih memaksimalkan kursi tunggu yang 

terdapat pada ruang tunggu pelayanan, agar penerima layanan dapat 

menunggu dengan nyaman ketika sedang melakukan urusan administrasi 

kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam. Hal ini bertujuan agar kenyamanan penerima layanan lebih terjaga, 

sehingga penerima layanan akan merasa puas dengan pelayanan diberikan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 

2. Sebaiknya pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam dapat lebih meningkatkan lagi kedisiplinan terkait jam operasional di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam, seperti jam 

buka, jam istirahat, dan jam tutup. Ini bertujuan agar proses administrasi 

kependudukan dapat berjalan lebih efektif dan efisien, mengingat penerima 

layanan yang datang dari berbagai daerah, bahkan ada juga yang harus 

menempuh jarak yang cukup jauh dari tempat tinggal ke lokasi Dukcapil 

Agam. 
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3. Sebaiknya pihak Dukcapil Agam lebih meningkatkan lagi kehandalan 

seperti memberikan solusi yang tepat dalam penanganan masalah 

administrasi kependudukan, memberi informasi terbaru jika ada perubahan 

prosedur terkait pelayanan administrasi kependudukan, serta lebih terampil 

lagi dalam memberikan pelayanan agar pegawai lebih maksimal dalam 

melayani penerima layanan. 

4. Sebaiknya pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Agam lebih tanggap dalam memberikan pelayanan terhadap penerima 

layanan, pegawai Dukcapil Agam juga diharapkan selalu memberi respon 

yang baik ketika penerima layanan memiliki masalah atau keluhan terkait 

administrasi kependudukan, agar penerima layanan merasa nyaman dan 

senang ketika berurusan administrasi kependudukan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 

5. Sebaiknya pegawai Dukcapil Agam lebih meningkatkan empati (empathy) 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam seperti 

membantu penerima layanan yang merasa kesulitan dalam proses 

pengurusan administrasi kependudukan, serta memberikan pelayanan yang 

sama terhadap semua orang. Ini bertujuan agar penerima layanan merasa 

lebih puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Agam. 
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