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Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas website dan citra instansi terhadap kepuasan masyarakat pada
Administrasi Hukum Umum (KEMENKUMHAM). Metode penelitian ini adalah
metode kuantitatif dengan menggunakan data primer dan data sekunder. Jumlah
sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang pengujung. Pengolahan
data dalam penelitian ini menggunakan alat analisis SPSS versi 23, dan di analisis
menggunakan analisis regresi linear berganda. Analisis yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, koefisien determinasi, regresi
linear berganda, dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, (1) kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, (2) kualitas
website berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, (3) citra instansi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Website, Citra Instansi, kepuasan
masyarakat

l. PENDAHULUAN

Salah satu bagian dari kegiatan administrasi publik adalah pelayanan publik.
Administrasi publik telah diketahui mempunyai dimensi yang sangat luas dalam
kehidupan bernegara, hal tersebut menjadikan pelayanan publik sebagai sarana
yang paling dekat dengan masyarakat. Demi menciptakan pelayan publik yang baik
dan mudah dipahami oleh masyarakat, pemerintah bekerjasama dengan semua
instansi yang ada membuat pelayanan sesuai dengan peraturan yang telah dibuat.
Semakin tinggi kesadaran masyarkat akan hak dan kewajiban yang harus di penuhi
pemerintah menjadi keharusan bagi pemerintah untuk berinovasi agar kinerja
organisasi publik meningkat. Sesuai pasal Pasal 1 ayat (1) Undang-undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menyatakan “ Pelayanan Publik adalah
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kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik”. Sesuai pasal 1 ayat (2) Undang-undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menyatakan “Penyelenggara pelayanan
publik yang selanjutnya disebut Penyelenggara adalah setiap institusi
penyelenggara negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan
undangundang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang
dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik”.

Sulitnya masalah pelayanan publik, berkaitan erat dengan perencanaan formasi
jabatan yang bertugas sebagai pelayan publik. Hingga kini, Pelayanan publik itu
dilakukan oleh birokrasi pemerintahan yang menyangkut kebutuhan hak-hak sipil
serta kebutuhan dasar pemerintah, tetapi masih banyak juga pengaduan ataupun
keluhan dari masyarakat seperti birokrasi pemerintahan yang berbelit-belit dalam
melakukan pelayanan publik, terbatasnya fasilitas dan kurangnya sarana dan
prasarana pelayanan (Suara.com, 2020). Permasalahan pelayanan publik juga
bersinggungan dengan masalah tak jelasnya pemerintah dalam merencanakan
formasi jabatan publik. Di beberapa daerah terdapat banyak sekali jabatan kosong.
Hanya diisi oleh staf yang bertindak sebagai pelaksana tugas. Peliknya masalah
pelayanan publik, sejatinya berkaitan erat dengan perencanaan formasi jabatan
yang bertugas sebagai pelayan publik. Hingga Kini, publik menilai pelayanan yang
diselenggarakan oleh pemerintah masih kurang, bahkan ada yang beropini tak
memuaskan. Kebijakan pelayanan publik juga selalu saja dinilai terlalu prematur
diterapkan. Yang timbul? Ya, ketidakpuasan, ketidaknyamanan, bahkan mosi tak
percaya lagi dengan segala bentuk pelayanan publik Di Beberapa daerah juga,
dengan kasat mata memperlihatkan bahwa formasi jabatan pelayanan publik masih
menumpuk di Pulau Jawa dan Indonesia bagian barat. Sementara itu, di Indonesia
bagian timur, terdapat staf yang mengerjakan tugas sebagai kepala seksi dan lintas
seksi. Dari sini saja nampak bahwa formasi perencanaan SDM pemerintah masih
kurang tepat (Kompasiana, 2016).

Salah satu dari instansi pelayanan publik yang ada di indonesia yaitu
Administasi Hukum Umum (AHU). AHU merupakan instansi pemerintah yang
menangani dan melaksanakan tugas dan fungsi yang bersifat pelayanan. Nama
Direktorat Jenderal Administrasi Hukum Umum dipilh karena mencangkup tujuan
dan sasaran yaitu melaksanakan tugas terhadap pelayanan hukum pada masyarakat,
dengan pertimbangan teknis bahwa bidang pelayanan hukum yang terdiri dari
Direktorat Perdata, Direktorat Pidana, Direktorat Tata Negara dan Direktorat
Hukum Internasional mencangkup hampir semua bidang hukum secara umum
(website AHU). Cukup banyaknya tugas dan pelayanan yang ada di AHU membuat
instansi ini harus menyiapkan Petugas yang prima dalam memberikan pelayanan
publik sesuai dengan harapan masyarakat.

Adanya akses secara online membuat masyarakat terbantu, terutama pengguna
website yang berada di luar jawa, namun perlu di perhatikan juga apakah website
yang saat ini ada mudah di mengerti terutama dalam hal user interface dan user
experience karena penggunaan akses yang sulit dimengerti akan menimbulkan
masalah baru seperti salah akses atau miss informasi. Hal ini dapat dinilai dari
kualitas website yang ada sekarang, sehingga dapat diartikan bahwa website
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sebagai penunjang akses suatu instansi harus memenuhi harapan masyarakat mulai
dari user interface dan user experience yang mudah dipahami dan digunakan.

Setelah beberapa perubahan yang dilakukan oleh AHU diharapkan citra instansi
(AHU) di masyarakat akan semakin baik, inovasi-inovasi yang dilakukan terus-
menerus membuktikan bahwa AHU saat ini mengikuti program pemerintah untuk
menghadapi industri 4.0. Menurut Khikmah (2017) citra adalah cara bagaimana pihak
lain memandang sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite atau aktivitas.

Zona Integritas menuju WBK/WBBM merupakan program pemerintah untuk
percepatan pencapaian pemerintahan yang bersih dan bebas KKN, peningkatan
kapasitas dan akuntabilitas organisasi serta peningkatan layanan publik,
sebagaimana Peraturan Presiden Nomor 81 tahun 2010 tentang Grand Design
Reformasi Birokrasi. Dalam skala internasional, pembangunan Zona Integritas
menuju WBK/WBBM merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan Indeks
Persepsi Korupsi atau Corruption Perception Index (CPI) Indonesia. Pada tahun
2018, Transparency International mencatat CPI Indonesia berada pada skor 38 dari
skala 100. Angka ini menempatkan Indonesia pada peringkat ke 89 dari 180 negara,
10 setara dengan negara Bosnia Herzegovina, Sri Lanka, dan Swaziland
(www.ahu.go.id)

Berdasarkan uraian diatas, peneliti memfokuskan pada kualitas pelayanan,
kualitas website, citra instansi dan kepuasan masyarakat pada Administrasi Hukum
Umum sehingga berdasarkan latar belakang tersebut penelitian ini mengangkat
topik :

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Website, Citra Instansi Terhadap
Kepuasan Masyarakat Di Kantor Administrasi Hukum Umum Cikini Jakarta”

I1. KAJIAN LITERATUR
2.1 Review Penelitian

Penelitian oleh Lelawati (2015) melakukan penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh secara parsial maupun pengaruh secara bersama-sama antara
variabel kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap variabel kepuasan pasien
pada rumah sakit Mardi Waluyo Metro. Hipotesis dalam penelitian ini yaitu ada
pengaruh positif baik secara parsial maupun secara bersama-sama antara variabel
kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap variabel kepuasan pasien pada
rumah sakit Mardi Waluyo Metro.

Jenis penelitian yang dipakai adalah Penelitian deskriptif dengan metode
survey. Pengambilan data menggunakan kuesioner dengan teknik probabilitas
sampling acak sederhana kepada 100 responden yaitu pasien rawat inap dan rawat
jalan rumah sakit Mardi Waluyo Metro. Selanjutnya dianalisis dengan
menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengaruh bersama-sama variabel kualitas pelayanan dan citra
perusahaan terhadap variabel kepuasan pasien sebesar 72 %. Pengaruh secara
parsial juga ditunjukan oleh masing-masing variabel terhadap kepuasan pasien dan
pengaruh tertinggi diberikan oleh variabel kualitas pelayanan.

Indriani, Rusmiwari dan Suprojo (2017) melakukan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayanan publik terhadap tingkat
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kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat. Penelitian ini menggunakan penelitian
deskriptif kuantitatif dan teknik pengumpulan data yang digunakan kuesioner,
dokumentasi, observasi. Populasi penelitian ini adalah masyarakat yang menjadi
pelanggan Dewan Investasi Batu. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 20 orang
dengan menggunakan Purposive Contoh. Uji kualitas data terdiri dari uji validitas
dan reliabilitas dan menggunakan metode analisis regresi sederhana . Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 67,25%. Berdasarkan uji hipotesis
menggunakan SPSS 16.0, nilai t hitung adalah 2,674 dengan nilai signifikansi 0,015
<0,05, dengan demikian membuktikan bahwa Hipotesis Nol (HO) ditolak, sehingga
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh nyata variabel kualitas layanan (x) terhadap
variabel Komunitas kepuasan (y). Persamaan regresi antara variabel independen
dengan variabel dependen sama dengan 0,284 (28,4%) yang mengandung makna
bahwa pengaruh variabel kualitas layanan memiliki sumbangan efektif sebesar
28,4%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain.

Ramadhani (2016) melakukan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh secara simultan dan parsial dari dimensi kualitas website yaitu usability
(X1), information quality (X2), dan service interaction quality (X3) dengan
kepuasan masyarakat (Y) serta manakah yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat. Metode penelitian ini menggunakan penelitian
korelasional dengan pendekatan kuantitatif dari 100 responden yang dilakukan
dengan teknik pengambilan sampel accidental sampling di Kelurahan Nginden
Jangkungan Surabaya dan teknik pengumpulan data melalui observasi, kuesioner,
dan studi pustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, ketiga
dimensi kualitas website berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Secara
parsial, usability dan information quality mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
masyarakat, sedangkan service interaction quality tidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan masyarakat dan dari ketiga dimensi kualitas website tersebut,
information quality paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat..

2.2 Kualitas Pelayanan

Pelayanan Publik menjadi sorotan utama dalam penyelenggaraan
pemerintahan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan memiliki tiga
makna: (1) perihal atau cara melayani. (2) usaha melayani kebutuhan orang lain
dengan memperoleh imbalan atau uang. (3) kemudahan yang diberikan sehubungan
dengan jual beli barang atau jasa. Dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat
dalam pelaksaan peraturan perundang-undangan maka pelayanan publik dapat
diartikan sebagai bentuk jasa pelayanan, bisa dalam bentuk barang publik maupun
jasa publik yang prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanankan oleh
Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik
Negara atau Badan Usaha Milik.

Pelayanan publik dalam Keputusan Menteri PAN No. 25 tentang Pelayanan
Publik Tahun 2004 berarti, segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggaraan pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan  maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundangundangan. Menurut Susila (2015) Pelayanan adalah produk-produk yang
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dimana terjadi sebagi akibat adanya interaksi
antara konsumen (anggota) dengan karyawan atau hal-hal lain yang disebabkan
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oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan suatu
permasalahan konsumen.

Menurut Fatihudin Kualitas pelayanan yang mencakup sektor jasa selalu di
identikan dengan mutu usaha itu sendiri (2019). Semakin baik dan memuaskan
tingkat pelayanan maka akan semakin bermutu usaha tersebut begitu pula
sebaliknya. Menurut Hardiyansyah (2015) pengertian pelayanan publik adalah
Melayani keperluan orang atau masyarakat atau organisasi yang memiliki
kepentingan pada organisasi, sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
ditentukan dan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan.
Menurut Dwiyanto (2015) pelayanan publik Semua barang dan jasa yang
diselenggarakan oleh pemerintah.

Dalam penelitian Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah
kemampuan seseorang untuk melakukan suatu perbuatan sesuai dengan tujuan yang
telah ditetapkan. Hal ini sesuai yang dikemukakan Kotler dalam Tjiptono (2016)
mengungkapkan ada terdapat lima faktor dominan atau penentu kualitas pelayanan
jasa, kelima faktor dominan tersebut diantarnya yaitu: 1. Berwujud (Tangible),
yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi komunikasi yang baik.
2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan. Misalnya karyawan harus
mencoba menempatkan diri sebagai pelanggan. Jika pelanggan mengeluh maka 19
harus dicari solusi segera, agar selalu terjaga hubungan harmonis, dengan
menunjukan rasa peduli yang tulus. Dengan cara perhatian yang diberikan para
pegawai dalam melayani dan memberikan tanggapan atas keluhan para konsumen.
3. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha
untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta mendengar
dan mengatasi keluhan konsumen. Dengan cara keinginan para pegawai dalam
membantu dan memberikan pelayanan dengan tanggap, kemampuan memberikan
pelayanan dengan cepat dan benar, kesigapan para pegawai untuk ramah pada
setiap konsumen, kesigapan para pegawai untuk bekerja sama dengan konsumen.
4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai dengan
yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, serta konsisten. Contoh dalam hal ini antara
lain, kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan yang terbaik, kemampuan
pegawai dalam menangani kebutuhan konsumen dengan cepat dan benar,
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan
harapan konsumen. 5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan
untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah
dikemukakan kepada konsumen. Contoh dalam hal ini antara lain, pengetahuan dan
keterampilan pegawai dalam menjalankan tugasnya, pegawai dapat diandalkan,
pegawai dapat memberikan kepercayaan kepada konsumen, pegawai memiliki
keahlian teknis yang baik.

2.3 Kualitas Website

Kualitas website merupakan suatu yang membuat masyarakat berfikir apa
yang mereka perlukan dapat ditemukan, sehingga masyarakat akan menjadi puas
dan yakin akan fungsi website tersebut. peran website, tujuan, jangkauan akses,
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interaksi, faktor penghambat, faktor pendukung, peran pemerintah, dan content
beberapa faktor yang menunjukan suatu website efektif atau tidak.

Berdasarkan penjelasan tersebut, kualitas website yang efektif dan efisien
akan menciptakan pelayanan yang prima bagi masyarakat yang menggunakannya.
Kualitas website dapat diketahui dengan metode webqual, Menurut Kharisma
(2018) WebQual merupakan instrumen yang menilai kualitas suatu website
berdasarkan pengguna akhir. Secara parsial ketiga dimensi WebQual vyaitu
kegunaan (Ussability), kualitas informasi (Information Quality) dan kualitas
interaksi (Interaction Quality) mempengaruhi kepuasan pengujung secara
signifikan. Webqual adalah suatu pengukuran untuk mengukur kualitas dari sebuah
website berdasarkan instrument-instrumen penelitian yang dapat dikategorikan
kedalam tiga variable yaitu : usability, information quality, dan services interaction.
A.Usability adalah mutu yang berhubungan dengan rancangan site, sebagai contoh
penampilan, kemudahan penggunaan, navigasi dan gambaran yang disampaikan
kepada pengguna. Berikut ini tiga komponen umum usability : 1. Adanya
keterlibatan seorang pengguna, 2. Pengguna melakukan suatu pekerjaan, dan 3.
Pengguna melakukan sesuatu dengan adanya produk, sistem atau hal B.
Information Quality Kulitas informasi dari penelitian sistem informasi (Information
Quality) Information Quality adalah mutu dari isi yang terdapat pada site, pantas
tidaknya informasi untuk tujuan pengguna seperti akurasi, format dan
keterkaitannya. C. Service Interaction Quality Service Interaction Quality adalah
mutu dari interaksi pelayanan yang dialami oleh 26 pengguna ketika mereka
menyelidiki kedalam site lebih dalam, yang terwujud dengan kepercayaan dan
empati, sebagai contoh isu dari keamanan transaksi dan informasi, pengantaran
produk, personalisasi dan komunikasi dengan pemilik site. Di beri penjelasan
Kesemuanya adalah pengukuran kepuasan konsumen atau user terhadap kualitas
dari website tersebut.

2.4  Citra Instansi

Citra perusahaan atau instansi merupakan suatu gambaran yang terbentuk
oleh pikiran konsumen yang dihasilkan berdasarkan penilaian yang muncul dari
cara mendengar, melihat dan merasakan kemudian dari penilaian tersebut
dibandingkan dengan informasi yang didapatkan oleh konsumen sebelumnya dan
menjadi dasar untuk menilai perusahaan/instansi tersebut. Citra adalah gambaran
mental atau konsep tentang sesuatu. Kotler (2016) secara lebih luas mendefinisikan
citra sebagai jumlah dari keyakinan-keyakinan, gambaran-gambaran, dan kesan-
kesan yang dipunyai seseorang pada suatu obyek. Obyek yang dimaksud bisa
berupa orang, organisasi, atau kelompok orang. Setiap perusahaan mempunyai citra
yang disadari atau tidak telah melekat pada perusahaan tersebut. Citra merupakan
hal yang bersifat abstrak karena berkaitan dengan ide, kesan, dan keyakinan dari
suatu obyek yang dirasakan secara langsung melalui informasi dan panca indra.
Menurut Ruslan (2016), citra adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan
seseorang terhadap suatu object tertentu.

Indikator penilaian citra menurut Srivastava dan Sharma (2013) informasi
yang lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat dimensi sebagai berikut :
1. Personality Keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami publik sasaran
seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung
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jawab sosial. 2. Reputation Hal yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini
publik sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain seperti kinerja
keamanan transaksi sebuah bank. 3. Value Nilai-nilai yang dimiliki suatu
perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan seperti sikap manajemen yang
peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat tanggap terhadap permintaan
maupun keluhan pelanggan. 4. Corporate ldentity Komponen-komponen yang
mempermudah pengenalan publik sasaran terhadap perusahaan seperti logo, warna
dan slogan Citra perusahaan menurut Gregory (2011) merupakan kombinasi
dampak terhadap observer dari semua komponen-komponen verbal maupun visual
perusahaan baik yang direncanakan ataupun tidak tirencanakan atau dari pengaruh
eksterial lainnya.

I1l. METODE PENELITIAN

Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah strategi assosiatif.
Menurut Sugiyono (2016: 21) strategi assosiatif merupakan strategi penelitian yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh antar dua variabel atau lebih. Dengan metode
Penelitian survey meliputi studi kasus yang menggunakan kuesioner atau
wawancara terencana dalam pengumpulan data.

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah datang ke
kantor pelayanan DITJEN AHU yang berada di Jakarta. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Nonprobability sampling. Nonprobability
sampling adalah salah satu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel. Prosedur yang digunakan adalah memakai sampling
incidental yaitu metode penetapan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja yang
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel apabila orang
yang ditemui tersebut dipandang cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2016).

Sumber data dalam penelitian ini yaitu 1. Kuesioner (Angket) Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. 2. Data sekunder. Data sekunder merupakan data yang diperlukan
dalam rangka melengkapi informasi yang dapat diperoleh melalui studi pustaka dari
buku-buku literatur, jurnal, internet serta artikel yang mendukung penelitian 3.
Skala Pengukuran Menurut Sugiyono (2016) skala pengukuran merupakan
kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya
interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam
pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif. Analisis data menggunakan metode
statistik deskriptif, yaitu digunakan untuk memberikan informasi mengenai karakteristik
variabel penelitian dengan demografi responden. Statistik deskriptif menjelaskan skala
jawaban responden pada setiap variabel yang diukur dari minimum, maksimum rata-
rata dan standar deviasi, juga untuk mengetahui demografi responden yang terdiri dari
kategori, jenis kelamin, pendidikan, umur, posisi dan lama bekerja (Ghozali, 2012).
Pengolahan data penelitian ini menggunakan software SPSS wversi 23. Untuk
pengujian instrumen penelitian terdiri atas dua jenis pengujian yaitu uji validitas dan uji
reliabilitas. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji hipotesis dengan
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bantuan SPSS Windows versi 23. Adapun tahap pelaksananan analisis meliputi : (1)
Analisis Regresi Linear Berganda, (2) Koefisien Determinasi, dan (3) uji hipotesis

(uji t dan uji F).

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Uji Validitas

Uji validitas diolah menggunakan komputer dengan program SPSS versi 2.0.
instrumen penelitian dapat dikatakan valid (akurat) untuk penelitian apabila memiliki nilai
validitas lebih besar atau sama dengan 0,3 dan sebaliknya, apabila nilai validitas
kurang dari 0,3 maka dikatakan tidak valid (tidak akurat).

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Pertanyaan rhitung RKritis Keterangan
1 0, 643 0,3 Valid
2 0,628 0,3 Valid
3 0,663 0,3 Valid
4 0,672 0,3 Valid
5 0,692 0,3 Valid
6 0,650 0,3 Valid
7 0,744 0,3 Valid
8 0,529 0,3 Valid
Sumber: Data diolah
Tabel 2
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Website (X2)
Pertanyaan rhitung rkritis Keterangan
1 0,549 0,3 Valid
2 0,525 0,3 Valid
3 0,759 0,3 Valid
4 0,644 03 Valid
5 0,770 0,3 Valid
6 0,509 0,3 Valid
/ 0,606 0,3 Valid
8 0,615 0,3 Valid

Sumber: Data diolah
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Tabel 3
Hasil Uji Validitas Variabel Citra Instansi (Xs)
Pertanyaan rhitung rkritis Keterangan
1 0,694 0,3 Valid
2 0,696 0,3 Valid
3 0,562 0,3 Valid
4 0,683 0,3 Valid
5 0,645 0,3 Valid
6 0,796 0,3 Valid
7 0,870 0,3 Valid

Sumber: Data diolah

Tabel 4
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan masyarakat
Pertanyaan rhitung rkritis Keterangan
1 0,531 0,3 Valid
2 0,780 0,3 Valid
3 0,581 0,3 Valid
4 0,654 0,3 Valid
5 0,592 0,3 Valid
6 0,773 0,3 Valid
7 0,737 0,3 Valid

Berdasarkan pengelolaan data diperoleh hasil variabel Kualitas Pelayanan (X),
Kualitas Webiste (X2), Citra Instansi (X3) dan Kepuasan Masyarakat (Y) pernyataan
tersebut memiliki nilai rniwung lebin besar dari 0,3 sehingga pernyataan tersebut dapat
digunakan dalam pengumpulan data dalam penelitian ini.

4.2 Uji Reliabilitas

Uji realibilitas dimaksudkan untuk memastikan bahwa instrument memiliki
konsistensi sebagai alat ukur sehingga tinggat kehandalannya dapat menunjukan hasil
yang konsisten. Pengujian Reabilitas dilakukan dengan metoda Cronbach Alpha. Lebih
lanjut sugiono mengatakan instrument penelitian dikatakan reliable jika nilai Cronbach
Alpha sebesar 0,6 atau lebih. Data tersebut dikorelasikan dengan dengan bantuan
program SPSS versi 23.0.

Tabel 5
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Mhitung | Tkritis | Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,761 0,6 Reliable
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Kualitas Website (X2) 0,754 | 0,6 Reliable
Citra Instansi (X3) 0,818 | 0,6 Reliable
Kepuasan Masyarakat () 0,790 | 0,6 Reliable

Sumber: Data diolah

Tabel di atas menunjukkan bahwa dara hasil jawaban kuesioner pernyataan Kualitas
Pelayanan(X;), Kualitas Website (X;), Pernyataan Citra Instansi(Xs) dan pernyataan
Kepuasan Masyarakat (YY) dikatakan reliable. Hal ini di karenakan diperoleh nilai
Alpha Cronbach’s berdasarkan tabel diatas dimana nilai tersebut semuanya sudah
melebihi 0,60.

4.3 Uji Hipotesis
4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk menguji Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Website, Citra Instansi
terhadap Kepuasan Masyarakat dibuat persamaan regresi sebagai berikut :

PERFi = oi + B1.K.Lay + 2.K. Web + 3.C.Ins

Adapun hasil persamaan regresi linier berganda dengan hasil perhitungan regresi

seperti dibawah ini :
Tabel 9
Hasil Perhitungan Regresi Berganda
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.647 1.895 1.396 .166
X1 Kualitas | ), 063 261 3.898 | .000
Pelayanan
X2_Kualitas | -, ), 097 271 2503 | .014
Website
A 096 418 3895 | .000
Instansi

a. Dependent Variable: : Y-Kepuasan Masyarakat
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS versi 23

Dengan demikian maka diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut :
PERFi=ai+ B1.K.Lay + f2.K.Web + 3.C.Ins

PERFi= 2.647 + 0,244.K. Pel + 0,242. K. Web + 0,374. C. Ins
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4.4 Koefisien determinasi (Adj. R?)

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Koefisien determinasi (Adj. R?) dari
hasil regresi menunjukkan seberapa besar variabel dependen bisa dijelaskan oleh
variabel-variabel bebasnya.

Tabel 10
Hasil Koefisien Determinasi

Model Summaryb
Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .8322 .692 .682 2.00954

a. Predictors: (Constant), X1, X2, X3
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS versi 23

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa besarnya nilai adjusted R
square adalah sebesar 0,682 atau 68,2%. Ini mengartikan bahwa variasi dari
kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh variasi dari kualitas pelayanan (X1),
kualittas website (X2), citra instansi (Xs), adalah sebesar 68,2 persen, sedangkan
sisanya sebesar 31,8% dijelaskan oleh faktor lain, yang mana faktor tersebut tidak
diteliti dalam penelitian ini.

4.5 Uji Hipotesis
4.6.1 Uji Parsial (Uji t)

Uji stastistik T pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Uji
parsial ini dilakukan dengan membandingkan nilai o (alpha) dengan nilai p-value.
Apabila nilaip-value < o, (0,05), maka Hq ditolak. Sehingga dapat dikatakan terdapat
pengaruh secara parsial variabel independen dengan variabel dependen, dan

sebaliknya. Berikut adalah hasil pengujian statistic t, yang dapat dilihat pada tabel di
bawah ini.

Tabel 11
Uji Parsial
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.647 1.895 1.396 .166
X1 K. Pel 244 .063 .261 3.898 .000
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X2_K. web 242 .097 271 2.503 014

X3_C. Ins 374 .096 418 3.895 .000

a. Dependent Variable: Y_Kepuasan_Masyarakat

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS versi 23

Berdasarkan pada tabel 11 di atas, ditunjukkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan memiliki nilai P-Value 0,0000 dimana nilai probabilitas ini dibawah 0,05.
Dengan demikian, maka sesuai dengan ketentuan dalam kriteria pengujian, jika nilai
probabilitas < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
berpengaruh possitif dan signifikan terhadap Kepuasan masyarakat. Berikutnya
ditunjukkan bahwa nilai P-Value variabel Kualitas Website 0,014 dimana nilai probabilitas
ini lebih dari 0,05. Berikutnya ditunjukkan bahwa nilai P-Value variabel Citra instansi
0,000 dimana nilai probabilitas ini lebih dari 0,05. Dengan demikian, maka sesuai dengan
ketentuan dalam kriteria pengujian, jika nilaiprob. > 0,05. Berarti secara parsial Kualitas
pelayanan, kualitas website dan citra instansi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat.

V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas website dan citra instansi ternadap kepuasan masyarakat, yang mana
analisis data tersebut diperoleh dari sebanyak 100 orang pengujung kantor
Administrasi Hukum Umum yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka
penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Artinya bahwa
kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh instansi kepada para pengujung saat
ini sudah sesuai. Kualitas pelayanan dapat di pertahankan dengan memberikan
pelayanan yang ramah, cepat tanggap dan tepat waktu sehingga semakin baik
kualitas pelayanan akan mendatangkan kepuasan masyarakat yang lebih besar.
2.Kualitas website berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Artinya bahwa
Kualitas website yang telah diberikan oleh instansi kepada para pengujung dapat
mempengaruhi kepuasan masyarakat tersebut. Kualitas website dapat di
pertahankan dengan meberikan infomasi yang dapat dipercaya dan pengunaan
website yang mudah dioperasikan, sehingga semakin baik Kualitas website akan
mendatangkan kepuasan masyarakat yang lebih besar.

3.Citra instansi berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Artinya bahwa Citra
instansi yang telah diberikan oleh instansi kepada para pengujung dapat
mempengaruhi kepuasan masyarakat tersebut. Citra instansi dapat di pertahan
dengan instansi meningkatkan dan bertanggung jawab dengan kinerjanya dan
tercapainya motto instansi, sehingga baik citra instansi akan mendatangkan
kepuasan masyarakat yang lebih besar.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan, maka peneliti memberikan saran

sebagai berikut :

1.Agar kepuasan masyarakat terus meningkat secara berkesinambungan,

perusahaan harus bisa meningkatkan keramahan dalam pelayanan sehingga

pengujung merasa diperhatikan saat ingin berkonsultasi ke kantor Administrasi

Hukum Umum.

2.AHU perlu meningkatkan keamanan sistem, terutama data transaksi yang yang

dilakukan oleh para pengujung sehingga kepuasan pengujung yang melakukan

transaski meningkat.

3.Tampilan website AHU perlu di perbaiki terutama dalam penepatan menu yang

sering di akses oleh pengujung dan juga menu panduan yang penempatannya bisa

diawal agar terlihat saat pertama kali akses ke website AHU.

4.Kepercayaan merupakan hal terpenting dalam transaksi hukum, AHU sebagai sub

direktorat dari KEMENKUMHAM harus dapat menjalankan peran sesuai

subtansinya.

5.Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian sejenis, agar

ditambahkan lagi respondennya, variabel independen lainnya ditambahkan, seperti

budaya organisasi, gaya kepemimpinan, kepuasan kerja, kepuasan karyawan dan
variabel lainnya..
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