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Abstract

The government as a public service provider where the community must be responsible must be
responsible and continue to strive to provide the best services to improve public services. For this reason,
the government trains digital-based public services so that government agencies can serve the community
easily and quickly. So, in this study, it aims to see the effect of e-KTP service quality on community
satisfaction in Morotai Island Regency in North Maluku Province and this study uses quantitative methods
to determine the quality of services that make the most impact on people's satisfaction. The sample drawn
is 100 people. The data collection technique used is a survey technique, in which data is collected through
the distribution of online questionnaires (Google forms). The results show that the evidence obtained from
physical evidence, impact, strength, assurance and empathy has been applied in the effect of e-KTP
services on community satisfaction carried out by the Ministry of Population and Civil Registration of
Morotai Island Regency. There are two variables that have a positive and significant influence on other
variables, namely service and empathy for community satisfaction in e-KTP. Meanwhile, three other
variables that do not have significant variables are the capacity and guarantee of community satisfaction
in the e-KTP service provided by the Morotai Island government. And to improve the quality of E-KTP
services from the population and the Morotai Island Civil Registry Office to examine the variables that are
at the center of this research, especially on variables that have a significant negative effect (physical
evidence, arrests, and guaranteed), so they can comply with the rules and mechanisms in improving the
quality of e-KTP services to the satisfaction of the community.
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Pendahuluan

Setiap warga negara memiliki hak untuk mendapatkan layanan publik untuk kebutuhan dasar
(Winarna, Aknuranda dan Sapurta, 2018). Implementasi layanan publik adalah bagian dari
pemerintah, yang merupakan tanggung jawab pemerintah (Home Page et al. Di sisi lain,

kepuasan masyarakat adalah referensi untuk keberhasilan layanan publik yang disediakan
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oleh penyedia layanan publik. Akibatnya, publik Layanan harus fokus pada memuaskan
kebutuhan masyarakat sampai maksimum dalam hal kualitas dan kuantitas (Yayat 2017).
Layanan Publik membantu warga negara untuk mengartikulasikan dan memenuhi kebutuhan
dan komitmen bersama untuk kepentingan publik, kewajiban sipil, kondisi sosial. Pemerintah
dan perangkatnya secara besar -besaran menggunakan Megadont sebagai bentuk
pemerintahan yang cerdas, merujuk pada efektivitas implementasi teknologi informasi dan
komunikasi dalam layanan publik (Bhairawwa Putera & Pasciana, 2021). Layanan elektronik
umumnya dikirimkan dengan menyiapkan layanan elektronik yang ada. Dalam pengiriman
layanan publik elektronik sebagai kebijakan untuk memberdayakan masyarakat untuk
membantu pemerintah membuat layanan kepada publik menjadi jauh lebih aktif dan efektif
(Linders 2012). Layanan publik terutama bekerja sebagai pembuat keputusan politik, karena
mereka menggunakan kebijakan mereka yang cukup penting dalam implementasi program
publik harian (Lipsky 2010)

Dalam digital, ada banyak perubahan penting Dalam berbagai aspek kehidupan orang, salah
satunya adalah perubahan yang sering Kkita rasakan, yaitu perubahan dalam bidang
komunikasi dan informasi untuk memfasilitasi orang dalam komunikasi. Kemajuan dan
perkembangan yang terjadi di bidang komunikasi dan informasi saat ini didukung oleh
kemajuan teknologi tertentu yang semakin canggih dan modern (Efendi 2021).
Pengembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) telah memberikan penawaran
publik berbasis digital. Tujuan utama pelatihan layanan publik berbasis digital adalah bahwa
lembaga pemerintah dapat memberikan layanan publik yang baik (Sukarno et al. 2021).
Layanan elektronik berbasis internet semakin tersedia untuk umum; Namun, kita tahu sedikit
tentang bagaimana menilai mereka untuk kemungkinan adopsi. Adopsi layanan elektronik
terutama dipengaruhi oleh persepsi risiko berdasarkan kinerja dan kemudahan penggunaan
layanan elektronik mengurangi risiko risiko ini. Layanan Publik Menggunakan Internet atau
Keyakinan pada kemampuan seseorang untuk mengelola dan melakukan tindakan internet
yang diperlukan untuk menghasilkan pencapaian tertentu, adalah faktor potensial yang
penting untuk menjelaskan keputusan pemerintah dalam penggunaan layanan elektronik
sebagai faktor baru yang mencerminkan kepercayaan diri Untuk mengontrol perilaku
pengguna dalam penerimaan layanan elektronik.

Fakta bahwa kemajuan teknologi informasi dan komunikasi memerlukan perubahan dalam
model dan sarana untuk melakukan Kegiatan di semua sektor, industri, perdagangan,

terutama di sektor pemerintah. Partisipasi aktif dalam revolusi informasi, komunikasi dan
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teknologi akan menentukan masa depan kesejahteraan bangsa. Penerapan teknologi informasi
dan komunikasi telah banyak dikembangkan, yang tidak terbatas pada industri dan komersial,
tetapi juga di bidang lain, seperti pertahanan, kesehatan, keamanan, pendidikan, sosial, dll.
Penggunaan teknologi informasi komunikasi sangat berguna dalam kaitannya dengan sistem
manual dan bentuk tradisional, sehingga dalam pengembangan banyak negara di seluruh
dunia telah menggunakan informasi tentang teknologi informasi komunikasi dalam
implementasi manajemen sistem dalam pemerintahan mereka (B. Irawan 2017) . Pemerintah
lain di seluruh dunia, telah mendigitalkan sebagian besar layanan publiknya. Dengan
perkembangan ini layanan elektronik akhirnya sampai pada level transaksi. Risiko layanan
elektronik di tingkat transaksional lebih besar daripada di tingkat informasi. Publik perlu
memercayai integritas dan kapasitas pengelolaan informasi pemerintah atau organisasi lain
yang terlibat, serta memercayai infrastruktur dan mereka yang mengelola infrastruktur.
Dalam proses ini, warga negara individu harus memutuskan untuk mengadopsi layanan
pemerintahan elektronik baru dengan mempertimbangkan manfaat dan risikonya. (Horst,
Kuttschreuter, and Gutteling 2007).

Layanan Masyarakat harus lebih peduli dengan kebutuhan masyarakat dan dapat dikelola
dengan baik oleh birokrasi pemerintah. Namun, pada kenyataannya, pemerintah masih
menghadapi layanan publik yang tidak efektif dan efektif karena kualitas sumber daya tidak
memadai (Rukayat, 2017). Masyarakat juga menganggap bahwa birokrasi pemerintah rumit
dan rumit dalam pelayanan masyarakat. Sementara masyarakat menginginkan layanan cepat
(Kurniati, Jaroji dan Agustiawan, 2018). Pemerintah harus memberikan layanan terbaik
kepada publik (Putri, 2016). Menurut (Jusuf dan Almasdi, 2012) yang menyediakan layanan
yang dapat diandalkan, cepat dan lengkap yang diperlukan untuk melayani konsumen yang
sangat baik. Layanan adalah kegiatan yang dilakukan melalui sistem, prosedur, dan metode
tertentu oleh seseorang atau kelompok orang berdasarkan materi dalam konteks upaya untuk
menanggapi kepentingan orang lain sesuai dengan hak -hak mereka. Layanan pada dasarnya
adalah serangkaian kegiatan. Sebagai sebuah proses, layanan ini dilakukan secara teratur dan
terus menerus, mencakup semua kehidupan masyarakat masyarakat (Moenir, 2010) (Saragih
2013)

Untuk menyediakan layanan publik yang baik (Zhang et al. 2018) pemerintah telah
menyediahkan Layanan elektronik berbasis internet bagi masyarakat (Featherman and
Pavlou 2003). Internet meningkatkan kemampuan e-warga negara untuk berinteraksi dengan
pemerintah, mengakui beberapa gerakan awal dari birokrasi tingkat jalan ke tingkat

sistem.(Reddick 2005) Kepentingan layanan elektronik, yang diakses melalui Internet atau
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telepon seluler, tumbuh dengan mantap. Ada kebutuhan yang jelas untuk mengembangkan
pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana masyarakat mengevaluasi layanan ini dan
mengembangkan loyalitas elektronik. (Van Riel, Liljander, and Jurriéns 2001) untuk
mengukur kualitas layanan elektronik dan untuk mempelajari pengaruh kualitas yang
dirasakan pada tingkat kepuasan masyarakat. (Cristobal, Flavian, and Guinaliu 2007).
Kepuasan publik adalah faktor utama yang harus dipertimbangkan oleh penyedia layanan
publik, karena kepuasan publik akan menentukan keberhasilan pemerintah dalam organisasi
layanan publik. Definisi kepuasan masyarakat sering ditafsirkan sebagian oleh definisi
kepuasan pelanggan atau kepuasan pelanggan, ini hanya membedakan yang merupakan
pemasok dan alasan apa yang disediakan dengan layanan tersebut. Penyedia layanan untuk
layanan publik adalah karyawan lembaga pemerintah yang melaksanakan tugas -tugas
layanan publik sesuai dengan undang -undang dan peraturan yang telah wajib dan penerima
manfaat layanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga pemerintah dan dunia masalah,
yang mana, yang mana masalah tersebut, yang mana, yang mana masalah tersebut, yang
mana, yang mana masalah tersebut, yang merupakan masalah, yang merupakan masalah
tersebut, yang mana masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan
masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang
merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah
tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang
merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah
tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang
merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah
tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang merupakan masalah tersebut, yang
merupakan masalah tersebut, Manfaat dari manfaat audiens layanan yang menyediakan
layanan. (Rezha, 2019)

Evaluasi kualitas layanan publik bukanlah kegiatan yang sangat mudah, terutama penyediaan
layanan publik publik dan administratif, tetapi terlepas dari masalah ini, masalah layanan
publik sekarang menjadi pusat perawatan di beberapa negara demokratis, terutama Indonesia
karena Penyediaan persediaan layanan publik saat ini adalah tindakan jalan tol, suatu negara
akan menjadi kegagalan atau baik, untuk mengukur kualitas layanan publik, kadang -kadang
para peneliti menjelaskan penjelasan memahami kualitas layanan beberapa ahli. Menurut
Brady dan Conin, mereka menjelaskan bahwa kenyataan layanan yang diterima dengan
harapan layanan ini. Meskipun ditambahkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry Dalam

(Samosir, 2005), perbandingan yang diharapkan oleh konsumen, memahami beberapa ahli,
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dapat dipahami bahwa komunitas yang memberikan evaluasi kualitas layanan berdasarkan
perbandingan pengalaman yang merasakan apa yang Anda rasakan Merasa diharapkan untuk
apa yang diharapkan. dari layanan ini. Seperti dijelaskan di atas, dalam suatu organisasi,
konsep kualitas layanan adalah ukuran keberhasilan organisasi, keberhasilan organisasi yang
dikonfirmasi baik dalam organisasi komersial maupun untuk organisasi yang pekerjaannya
adalah menyediakan layanan publik. Dalam implementasi layanan publik, pemerintah dalam
undang -undang dalam layanan publik nomor 25 tahun 2009 dan keputusan Menteri
Reformasi Administratif nomor 63 / Kep / m.pan / 7/2003 merumuskan prinsip, prinsip, dan
layanan publik apa yang standar adalah standar . Ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas
layanan publik. (Rezha, 2019)

Berbicara terkait dengan digital modern ini, serta perubahan yang lebih cepat dalam
lingkungan strategis yang kompleks, dinamis dan beragam, yang mengarah pada persaingan
dan mengarah pada keinginan dan kebutuhan masyarakat yang lebih luas, pemerintah harus
mencoba menggunakan semua sumber daya untuk merespons semua Permintaan ini, dan
mereka juga harus didukung oleh penggunaan teknologi informasi sehingga reformasi
birokrasi dari implementasi layanan publik yang baik dapat dioptimalkan. Dengan demikian,
sebagai salah satu upaya untuk mempercepat realisasi tata kelola yang baik yang dipimpin
olen Pemerintah Kabupaten Pulau Morotai, di sektor layanan publik, pengembangan
informasi dan komunikasi telah memberikan model layanan publik berdasarkan E -
Pemerintah (A. Irawan 2016) dan untuk memfasilitasi masyarakat dalam penciptaan
Pemerintah Regensi Pulau Morotai menggunakan E -KTP.

Pemerintah elektronik mengacu pada penggunaan teknologi informasi oleh lembaga
pemerintah dengan kemampuan untuk memperkuat hubungan dengan warga negara,
perusahaan dan entitas pemerintah lainnya. Penggunaan teknologi ini dapat menghasilkan
berbagai manfaat, seperti administrasi pemerintah yang paling efektif, yang menyediakan
layanan pada skala yang lebih bermanfaat bagi warga negara, meningkatkan interaksi dengan
bisnis dan industri, dan rasa persatuan yang lebih besar antara masyarakat melalui akses ke
informasi. Hasilnya termasuk peningkatan korupsi, peningkatan transparansi, peningkatan
kenyamanan, peningkatan nasionalisme dan/atau penurunan suap (B. lIrawan 2017).
Pemerintah elektronik juga merupakan cara bagi pemerintah untuk menggunakan teknologi
baru untuk memberikan akses yang aman kepada masyarakat umum untuk informasi dan
layanan pemerintah, meningkatkan kualitas layanan pemerintah dan menyediakan lebih

banyak waktu untuk berpartisipasi dalam lembaga dan proses demokratis.
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Mengenai tingkat kualitas layanan publik yang disediakan oleh pemerintah. Saat
mengevaluasi kualitas layanan, itu tidak hanya ditentukan oleh pemerintah, tetapi juga
menentukan masyarakat, ini menjelaskan seberapa murah (2003, hal.36) yang berbicara
tentang kualitas layanan, ukurannya tidak hanya ditentukan oleh Mereka yang melayani
tetapi mereka lebih dihadiri, karena mereka adalah orang -orang yang menyukai layanan
sehingga mereka dapat mengukur kualitas layanan sesuai dengan harapan mereka untuk
memenuhi kepuasan mereka. Menurut Parasuraman et al, ada lima dimensi kualitas layanan
(Tjiptono dan Chandra, 2005, hlm. 133-135), lima dimensi meliputi: a. Keandalan
(keandalan) b. Reaktivitas (reseptif) c. Empati (aksen) d. Bukti fisik (berwujud) dalam
penelitian ini berjudul Analisis tentang pengaruh kualitas layanan publik terhadap kepuasan
masyarakat, oleh karena itu, sesuai dengan relevansinya, lima dimensi kualitas layanan akan
digunakan sebagai variabel independen dalam penelitian ini. Atas dasar perumusan masalah
dan tinjauan literatur yang disajikan, peneliti dapat menyajikan hipotesis kerja yang
digunakan dalam penelitian ini: H1: Seharusnya kualitas layanan variabel yang terdiri dari
bentuk fisik (x1), keandalan (x2 x2 ), kekuatan reaktif (x3), jaminan (x4), empati (x5) secara
bersamaan dan signifikan mempengaruhi kepuasan publik (Y). H2: Diduga bahwa variabel
kualitas layanan yang terdiri dari bentuk fisik subvya (x1), reliabilitas (x2), reaktivitas (x3),
jaminan (x4), empati, (x5) memiliki efek yang signifikan terhadap kepuasan publik (y ).

Tetapi pengamatan para peneliti bahwa prinsip dan standar layanan publik yang dijelaskan
oleh pemerintah sangat sulit untuk beroperasi untuk mengukur kualitas layanan publik,
karena pada dasarnya dalam penelitian kuantitatif ini membutuhkan konsep yang jelas
sebagai dasar peneliti untuk mengarahkan Penelitian secara berurutan menggambarkan lebih
banyak langkah besar sesuai dengan situasi dan kondisi di lapangan. Sehingga layanan publik
di Kabupaten Pulau Mortai mempercepat kepuasan kebutuhan masyarakat dalam bentuk
barang atau jasa membutuhkan layanan yang cepat dengan tingkat efisiensi dan efisiensi yang
tinggi (Kurnia, 2018). Oleh karena itu, proses layanan publik membutuhkan konsep atau
inovasi untuk menyediakan layanan masyarakat. Suatu bentuk layanan yang dapat digunakan
sebagai media pemerintah adalah menggunakan teknologi digital. Basis digital itu sendiri
dapat berisi beberapa informasi yang dapat dilakukan, seperti orang lain yang menggunakan
sumber daya Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK). Dengan melayani komunitas jasa
digital, Pemerintah Kabupaten Pulau Morotai, di provinsi Maluku Utara, Digital AS untuk
memproduksi e-KTP. Karena layanan publik dianggap digital untuk memfasilitasi kebutuhan
orang -orang yang lebih efisien dan lebih efektif. Sampai penelitian ini, para peneliti akan

melihat tingkat kepuasan komunitas Pulau Moraotai dalam penciptaan e-KTP.
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Metode Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif. Jenis pendekatan yang
peneliti  gunakan dengan penelitian expalanatory research (Kuncoro, 2007) . Penelitian
explanatory research merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel-
variabel X dan Y. Penelitian explanatory merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan
antara variabel-variabel penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya (Singarimbun & Efendi, 1995) . Sedangkan menurut (Sani & Vivin, 2013)
penelitian explanatory (explanatory research) adalah untuk menguji hipotesis antar variabel
yang dihipotesiskan. Dalam penelitian ini terdapat hipotesis yang akan diuji kebenarannya.
Hipotesis itu mengambarkan hubungan antara dua variabel, untuk mengetahui apakah suatu
variabel berasosiasi ataukah tidak dengan variabel lainnya, atau apakah variabel disebabkan
atau dipengaruhi atau tidak oleh variabel lainnya menurut Faisal dalam (Sani & Vivin, 2013)

Ada dua variable dalam penelitian ini, yaitu yaitu variabel bebas (independent variable), yaitu
kualitas pelayanan(X) dan variabel terikat (dependent variable) yaitu kepuasan masyarakat
(Y). (Fitrianingrum et al., 2020) Teknologi pengumpulan data yang digunakan adalah teknik
survei dimana data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner online (Google Forms).
Lokasi penelitian ini berada di Kabupaten Morotai, Provinsi Maluku Utara. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh penduduk usia produktif (15-55 tahun) di Kotamadya Kepulauan
Tidore, dengan tujuan agar tidak bias dalam pengambilan sampel selanjutnya. Populasi yang
diperoleh peneliti adalah Sebanyak 74.565 orang, peneliti memperoleh data tersebut di situs
resmi Badan Pusat Statistik Kabupaten Morotai (2020).

Jumlah responden yang diperoleh untuk penelitian ini diakumulasikan dari 29 Maret 2022
hingga 30 Mei 2022. Selain itu, para peneliti menggunakan rumus Slovenia untuk
menentukan ukuran sampel. Untuk penelitian ini, para peneliti memilih untuk menggunakan
pengambilan sampel kesalahan sebesar 7 persen, dengan tingkat presisi 93 persen. Dapat
dilihat lebih jelas dalam formula Slovenia dan perhitungannya adalah sebagai berikut:

n = sampel n = populasi E = margin kesalahan (kesalahan pengambilan sampel)

Kesalahan pengambilan sampel (E) 7%digunakan, dengan mempertimbangkan homogenitas
populasi dan keterbatasan peneliti. Menurut pertimbangan ini, sampel umum dari investigasi

ini adalah: n =1+
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Gambar 1. Kerangka Teori
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Sumber: Diolah Peneliti, 2022

Berdasarkan model penjelasan dan penelitian pada Gambar 1, hipotesis yang diusulkan
adalah:

H1. Reliabilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan masyarakat.

H2. Daya Tangkap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan masyarakat

H3. Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan masyarakat.

H4. Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan masyarakat

Tabel 1.Desain Kuesioner

Variabel Indikator
Tangible 1. Penampilan petugas atau aparatur
Disdukcapil pulau Morotai dalam
melayani masyrakat untuk

membuat e-KTP

2. Kedisiplinan petugas atau aparatur
Disdukcapil pulau Moratai dalam
melakukan pelayanan terhadap
masyarakat

3. Kemudahan akses masyrakat dalam
permohonan pelayanan e-KTP

Reliability 1. Kemampuan petugas atau aparatur

Disdukcapil pulau Morotai dalam
mengunakan alat bantu dalam
proses pelayanna e-KTP

2. Ketelitian  petugas dibutuhkan
dalam melayani masyarakat
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Respons Petugas atau aparatur Disdukcapil
pulau Morotai merespon  setiap
masyarakat yang inggin mendapatkan
pelayanan e-KTP dengan cepat, tepat,
dan cermat dan melayani setiap
keluhan masyarakat direspon dengan
baik oleh petugas atau aparatur

Assurance Petugas atau aparatur Disdukcapil
pulau Morotai memberikan jaminan
tepat waktu dalam pelayanan, tidak
memungut biaya.

Empaty Petugas atau aparatur Disdukcapil
pulau Morotai melayani dengan
dengan sikap ramah, menghormati

masyarakat dan tidak
mendiskriminasi.
Citizen Satisfaction 1. Petugas atau aparatur Disdukcapil

pulau Morotai telah menerapkan
komunikasi  dengan  prioritas
kejelasan dalam menyampaikan
informasi yang sesuai dengan
kebijakan yang berlaku mengenai
e-KTP

2. Jangka waktu pembuatan e-KTP
sudah baik dan sesuai dengan
kebutuhan

3. Fasilitas yang berada di
Disdukcapil Pulau Morotai sudah
memai dalam melakukan
pelayanan e-KTP

Sumber: Diolah peneliti menggunakan excel(2022)

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan pertanyaan survei kuantitatif
yang tertarik pada indikator untuk setiap variabel dalam tabel. Pertanyaan survei diukur
menggunakan 4 skala likert: 1 = benar -benar tidak setuju, 2 = tidak setuju, 4 = setuju, 5 =
sepakat sepenuhnya. Setelah mengisi kuesioner sesuai dengan masalah, nilai skala Likert
dimasukkan dalam aplikasi Excel, maka peneliti menggunakan SmartPL untuk
memprosesnya, dan hasilnya ditunjukkan pada Gambar 2 dan Tabel 3-5.

Hasil Dan Pembahasan

Demografi responden menurut survei yang dilakukan oleh para peneliti dari orang -orang di
Kabupaten Pulau Morotai, 100 responden ditemukan lebih banyak pria daripada wanita.
Selain itu, sebagian besar responden berusia di bawah 25 tahun, tidak lebih dari 30 tahun.
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Adapun komposisi pendidikan terakhir, sebagian besar responden yang diperoleh oleh para
peneliti disurvei yang masih/diselesaikan di tingkat konferensi.

Tabel 2. Profil demografis yang disurvei (n = 100)

Jenis Kelamin Jumlah
Laki-laki 66
Perempuan 43
Usia
16-20 15
21-25 20
26-30 25
31-35 20
36-40 15
51-55 5
Pendidikan Terakhir
SD 15
SMP 15
SMA 35
Strata 1 32
Strata 2 3

Sumber: Diolah peneliti menggunakan excel (2022)

Model penelitian yang divalidasi, validitas data dan reliabilitas.

Data peneliti memiliki model untuk menguji data yang terdiri dari konstruksi: bukti fisik,
keberadaan, respons, jaminan dan empati yang dirasakan, yang secara langsung dapat
mempengaruhi kepercayaan atau fungsi publik sebagai variabel mediasi untuk mempengaruhi
kepuasan masyarakat. Kualitas model pengukuran ditentukan sesuai dengan validitas dan
reliabilitasnya ketika mempertimbangkan nilai -nilai: validitas konvergen dan validitas
diskriminan yang dapat dilihat dari hasil skor model eksternal, yaitu, varians rata -rata yang
diekstraksi (Burung) dan beban eksternal dapat dikatakan bahwa nilai -nilai, dengan catatan
lebih besar dari 0,50, karena dapat dikatakan bahwa mereka valid (Gambar 2 dan Tabel 1),
dan nilai -nilai alfa Cronbach dan keandalan yang disusun secara berturut -turut Lebih dari
0,60 dan 0,70 (Alshamsi et al .., 2019; Kusuma & Personal, 2020; Kautsarina et al., 2020;
Astrid et al., 2020; Setiawan et al., 2021).Model Penelitian Tervalidasi, Validitas Data, dan
Reliabilitas.
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Gambar 2. Model Penelitian Tervalidasi
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Sumber: Diolah peneliti menggunakan software SmartPLS (2022)
Tabel 3. Validitas dan Reliabilitas Konsstruk

Matriks Cronbach’s Rho_A Reliabilitas Rata-rata
Alpha Komposit Varians
Diekstra
Bukti Fisik 0,678 0,681 0,824 0,610
Empati 0,815 0,818 0,891 0,732
Jaminan 0,696 0,754 0,824 0,614
Kehadiran 0,748 0,768 0,856 0,666
Kepuasan 0,757 0,758 0,861 0,861
Masyarakat
Respons 0,789 0,814 0,875 0,700

Sumber: Diolah peneliti menggunakan software SmartPLS (2022)

Hasil tes validitas pada Tabel 3 menunjukkan bahwa semua pernyataan pada setiap variabel
investigasi, yang meliputi: bukti fisik, empati, jaminasn, bantuan, respons dan kepuasan
masyarakat, memiliki nilai beban eksternal lebih besar dari 0,50, dan bahwa semua variabel
penelitian memiliki AVE nilai lebih besar dari 0,50. Oleh karena itu, dapat disimpulkan
bahwa semua pernyataan dari semua variabel investigasi menyatakan diri mereka valid atau
mematuhi validitas konvergen dan diskriminan.

Tes Model Internal

Tes model internal dilakukan untuk mengamati hubungan antara konstruksi, nilai signifikansi
dan R-Cuadrado dari model penelitian. Pola struktural dipertimbangkan menggunakan
konstruksi korelasi kuadrat RA untuk uji t dan pentingnya koefisien parameter rute struktural.
Saat mengevaluasi model yang menggunakan PLS, pertama-tama lihat R-Cuadrado untuk
setiap variabel dependen laten (Kusuma dan Pribadi, 2020). Tabel 3 di bawah ini adalah hasil
dari estimasi R Square menggunakan SmartPLs 3.3.3
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Tabel 4. Hasil R Square

Variabel R Square Adjusted R Square

Kepuasan Masyarakat 0,758 0,741

Sumber diolah peneliti menggunakan software SmartPLS (2022)

Berkaitan dengan rule of thumb uji R-squared oleh Hamid & Anwar (2019), dapat
disimpulkan bahwa kategori kuat sebesar 0,75, kategori sedang sebesar 0,50, dan kategori
lemah sebesar 0,25. Kedua "masyarakat kepuasan" memiliki pengaruh moderat. Sedangkan
75,8% variabel kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan. Sisa 24,2%
dari variabel kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam
penelitian ini. Selain koefisien penentuan, ada juga koefisien korelasi (R) 0,870.

Pengujian Hipotesis

Tes hipotesis antara variabel, yaitu, eksogen terhadap endogen versus eksogen versus
eksogen, dilakukan dengan metode penghilang awal setelah validitas dan reliabilitas data. Itu
sudah selesai. Statistik uji yang digunakan adalah statistik T (t -test). Nilai T komparatif
untuk investigasi ini diperoleh dari Tabel T. Dikatakan bahwa tes ini signifikan jika statistik
T lebih besar dari 1,96 dan nilai p kurang dari 0,05 (Haryono, 2017). Tes Hipotesis dengan
melihat output path coefficient, dari hasil resampling bootstrap dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel. 5 Hasil Resampling Bootstrap

Variabel Sampel Rata-rata  Standar T Statistik P Values Penilaian
Asli (O) sampel Devias Hipotesis

Bukti Fisik 0,067 0,076 0,097 0,689 0,491 Ditolak
Empati 0,282 0,318 0,132 2.142 0,033 Diterima
Jaminan 0,054 0,029 0,114 0,470 0,639 Ditolak
Reliabilitas 0,526 0,498 0,126 4,171 0,000 Diterima
Daya 0,075 0,86 0,140 0,534 0,593 Ditolak
Tangkap

Sumber: Peneliti olahan yang menggunakan perangkat lunak Smartples (2022)

Tabel 5 menunjukkan bahwa di antara semua variabel yang saling mempengaruhi, hanya ada
tiga hipotesis yang diterima oleh T-statistik> 1,96 dan nilai-p <. 0,05 (hijau), hipotesis yang
ditolak adalah sebaliknya (merah). Ini berarti bahwa HO dikesampingkan, sehingga variabel
kepuasan masyarakat adalah variabel kualitas dari layanan yang terdiri dari bukti fisik (x1),
keandalan (x2), kapasitas respons (x3) dan keamanan (x4). Dapat disimpulkan bahwa ini
dapat dipengaruhi secara signifikan oleh) dan empati (x5).

Menurut hasil penelitian, ini menunjukkan bahwa semua masalah dan hipotesis yang
disajikan dipelajari dan benar -benar diuji secara empiris. Hasil ini menunjukkan bahwa tidak
semua hipotesis yang disajikan dipengaruhi oleh satu sama lain. Ini berarti bahwa HO
dikesampingkan, sehingga variabel dependen (kepuasan komunitas) adalah kualitas layanan
variabel, yang terdiri dari bukti fisik subvariabel (x1), reliabilitas (x2) dan daya reseptif.
Dapat disimpulkan bahwa dapat dipengaruhi secara signifikan oleh (x3), keamanan (x4),
empati (x5). Penjelasan berikut dari setiap variabel kualitas layanan.
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"Bukti fisik" untuk H1 tidak memiliki efek signifikan pada "kepuasan masyarakat" (hipotesis
ditolak), dengan tahap T dan 0,689 dan 0,491. Studi ini pada saat yang sama menolak temuan
sebelumnya bahwa 'bukti fisik' memiliki dampak signifikan pada 'kepuasan masyarakat'
(2012, hal.21). Hasil ini dapat dimengerti karena komunitas prefektur Morotai tidak puas
dengan bukti fisik yang diberikan oleh pemerintah prefektur Morotai. 'Reliabilitas’ H2
memiliki dampak besar pada 'kepuasan masyarakat' (hipotesis yang diterima), dengan
statistik T dan nilai P 4.171 dan 0,000. Studi ini juga mengkonfirmasi temuan penelitian
sebelumnya bahwa "keandalan" atau kredibilitas adalah kunci keberhasilan layanan utama
Parasuraman Sahibnya (2012, hal.21).

H3. Kemampuan penangkapan tidak memiliki efek yang signifikan pada kepuasan
masyarakat (hipotesis yang ditolak), dengan nilai T dan 0,534 dan 0,593 p masing -masing.
Studi ini secara bersamaan bertentangan dengan temuan sebelumnya bahwa “kompetensi”
memiliki dampak signifikan pada "kepuasan masyarakat" Parasuraman Sahib (2012, hal.21).
Garansi H4 tidak memiliki efek yang signifikan pada kepuasan masyarakat (hipotesis yang
ditolak), dengan statistik T dan 0,470 dan 0,639 p. Studi ini secara bersamaan bertentangan
dengan temuan sebelumnya bahwa "kompetensi” memiliki dampak signifikan pada
"kepuasan masyarakat" Parasuraman Sahib (2012, hal.21).

HS5 "Empati” memiliki efek penting pada "kepuasan masyarakat™ (hipotesis diterima), dengan
statistik T dan P masing -masing dari 2.142 dan 0,003. Studi ini juga menegaskan bahwa
‘'empati’ memiliki dampak signifikan pada kesejahteraan masyarakat. Ini menjelaskan bahwa
pemahaman dan pemahaman minat pada sesuatu yang terkait. Hipotesis yang diterima dan
ditolak menunjukkan bahwa hasil yang diperoleh mengkonfirmasi dan menyangkal variabel
kualitas layanan e-KTP yang mempengaruhi kepuasan komunitas Morotai. Variabel adalah
bukti fisik, keandalan. , Kompetisi, keamanan, empati. Lokasi penelitian ini adalah alasan
mengapa variabel dalam penelitian ini menunjukkan beberapa kesamaan dan perbedaan
dengan penelitian sebelumnya.

Penutup

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengukur implementasi Bukti Fisik,
Reliabilitas, Daya Tangkap, Jaminan, dan Empati dalam e-KTP dalam rangka meningkatkan
kualitas sosialisasi yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Pulau Morotai. Karena banyak dari variabel-variabel yang disebutkan sebelumnya
masih belum dipelajari secara menyeluruh, penelitian ini dapat dianggap sebagai sumber
utama untuk penjangkauan publik di setiap wilayah Indonesia. Ada dua variabel yang
berimplikasi positif dan signifikan terhadap variabel lainnya, yaitu variabel reliabilitas dan
empati tentang partisipasi massa dalam implementasi e-ktp. Sementara itu, tiga variabel lain
yang tidak signifikan adalah variabel yang berhubungan dengan persepsi masyarakat
terhadap pelanan e-KTP yang disediakan pemerintah Morotai: variabel karakteristik fisik,
daya tangkap, dan sentimen. Dengan praktis dari penelitian ini dapat dengan sebagai
masukan atau salah satu rujukan akademik terhadap pemerintah serta Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pulau Morotai, untuk membantu membenahi Kualitas
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Pelayaanan Mengingat bahwa penelitian ini dapat menjelaskan implikasi dari rendahnya
kualitas layanan e-ktp untuk masyarakat umum di bawah kepemimpinan pemerintahan dan
pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Pulau Morotai, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, seperti; cakupan penelitian
tidak ada komparsi Pengaruh Kualitas Pelayanan E-KTP pada dua atau lebih lokus yang
berbeda, penelitian waktu terhitung singkat (dua bulan), jumlah responden, serta komposisi
variabel. Berdasarkan pertimbangan tersebut, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi

rekomendasi untuk penelitian selanjutnya.
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