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ABSTRACT 

This study aims tol deltelrmine l the l rolle l olf se lrvice l quality in me ldiating the l e lffelct olf wolrk disciplinel 

and facilitie ls oln colmmunity satisfactioln (a case l study at the l Te lbing Tinggi De lpartme lnt olf 

Polpulatioln and Civil Re lgistratioln). The l re lse larch melthold useld is a quantitative l me lthold using 

SPSS ve lrsioln 25.00. The l data collle lcte ld frolm the l relsults olf que lstiolnnaire ls distribute ld tol thel 

pe lolple l olf the l city olf Te lbing Tinggi we lre l 96 re lspolnde lnts. The l analytical me lthold use ld in this 

study is tol use l an instrume lnt te lst, namelly the l validity and re lliability te lst. The l classical 

assumptioln te lst is nolrmality te lst, multicollolne larity te lst, he lte lrolsce ldasticity te lst, multiple l linelar 

re lgre lssioln analysis, cole lfficie lnt olf de lte lrminatioln (R2) analysis, hypolthe lsis te lsting, name lly T 

te lst and path analysis. The l re lsults olf SPSS in this study are l the l wolrk discipline l variable l (X1) 

that affe lcts the l se lrvice l quality variable l (Z), the l facility variable l (X2) has nol e lffe lct oln the l se lrvicel 
quality variable l (Z), the l wolrk discipline l variable l (X1) has an e lffe lct oln colmmunity satisfactioln 

(Y ), the l facility variable l (X2) has nol e lffe lct oln colmmunity satisfactioln (Y), the l se lrvice l quality 

variable l (Z) has nol e lffe lct oln colmmunity satisfactioln (Y) and path analysis sholws se lrvice l quality 

(Z) cannolt me ldiate l the l re llatiolnship olf wolrk discipline l (X1) tol satisfactioln colmmunity (Y), and 

se lrvice l quality (Z) can me ldiate l the l re llatiolnship olf facilitie ls (X2) tol colmmunity satisfactioln (Y). 

Keywords: Work Discipline, Facilities, Service Quality, Community Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Pe lne llitian ini be lrtujuan untuk me lnge ltahui Pe lran Kualitas Pe llayanan Dalam Me lme ldiasi 

Pe lngaruh Disiplin Kelrja Dan Fasilitas Te lrhadap Ke lpuasan Masyarakat (Studi Kasus Pada 

Dinas Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Telbing Tinggi). Me ltolde l pe lne llitian yang digunakan 

adalah me ltolde l kuantitatif de lngan me lnggunakan bantuan SPSS ve lrsi 25.00.yang dikumpulkan 

dari hasil pe lnye lbaran kuisiolne lr ke lpada masyarakat kolta Te lbing Tinggi se lbanyak 96 re lspolnde ln. 

Me ltolde l analisis yang digunakan dalam pe lne llitian ini yaitu me lnggunakan uji instrume ln yaitu 

uji validitas dan re lliabilitas. Uji asumsi klasik yaitu uji nolrmalitas , uji multikollolne laritas, uji 

he lte lrolske ldasitas, analisis re lgre lsi linie lr be lrganda, analisis kole lfisie ln de lte lrminasi (R2), uji 

http://www.journal.stie-binakarya.ac.id/
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hipolte lsis yaitu uji T dan analisis jalur (Path analysis). Hasil dari SPSS dalam pe lne llitian ini 

yaitu variabe ll disiplin ke lrja (X1) be lrpe lngaruh te lrhadap variabe ll kualitas pe llayanan (Z), 

variabe ll fasilitas (X2) tidak belrpe lngaruh te lrhadap variabe ll kualitas pe llayanan (Z), Variabell 

variabe ll disiplin ke lrja (X1) be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat (Y), Variabe ll fasilitas 

(X2) tidak be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat (Y), variabe ll kualitas pe llayanan (Z) 

tidak be lrpe lngaruh telrhadap ke lpuasan masyarakat (Y) dan analisis jalur me lmpe lrlihatkan 

kualitas pellayanan (Z) tidak dapat me lme ldiasi hubungan disiplin ke lrja (X1)te lrhadap ke lpuasan 

masyarakat (Y), dan kualitas pe llayanan (Z) dapat me lme ldiasi hubungan fasilitas (X2)  te lrhadap 

ke lpuasan masyarakat (Y). 

Kata Kunci:  Disiplin Ke lrja, Fasilitas, Kualitas Pe llayanan, Ke lpuasan Masyarakat 

 

PENDAHULUAN 

Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil me lrupakan salah satu instansi yang be lrhubungan 

langsung de lngan masyarakat dalam hal pe lmbuatan Kartu Tanda Pe lnduduk (KTP), Akta 

Ke llahiran ataupun Akta Ke lmatian dan se lbagainya. Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil 

se lbagai instansi pe lme lrintah yang be lrtugas me lmbe lrikan pe llayanan se lnantiasa dituntut untuk 

be lke lrja se lcara olptimal me llayani masyarakat. Pe llayanan publik me lrupakan tanggung jawab 

pe lme lrintah dan dilaksanakan olle lh instansi pe lmelrintah, baik itu pusat, di daelrah, dan di 

lingkungan badan usaha milik ne lgara. Pe llayanan publik be lrbe lntuk pe llayanan barang publik 

maupun pe llayanan jasa. Se lsuai de lngan undang-undang nolmolr 32 tahun 2004 te lntang 

pe lme lrintahan dae lrah pada Bab IV pasal 11 ayat (2) dite ltapkan bahwa bidang pelme lrintahan 

yang wajib dilaksanakan olle lh dae lrah Kabupate ln dan dae lrah Kolta adalah pe lke lrjaan umum, 

ke lse lhatan, pe lndidikan dan ke lbudayaan, pe lrtanian, pe lrhubungan, industri dan pe lrdagangan, 

pe lnanaman moldal, lingkungan hidup, pe lrtanahan, kolpe lrasi, dan te lnaga ke lrja.  

Dinas Ke lpelndudukan dan Catatan Sipil Kolta Telbing Tinggi me lrupakan instansi yang 

me lmbe lrikan pe llayanan te lrbaik dan mampu me lmbe lrikan ke lpuasan masyarakat yang tinggi, hal 

ini didasari olle lh Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing Tinggi me lndapat 

pe lnghargaan “sangat baik” dalam Pe llayanan Publik dan Pe llayanan Ke lpe lndudukan dan Catatan 

Sipil olle lh Ke lme lnte lrian Pe lndayagunaan Aparatur Ne lgara dan Re lfolrmasi Birolkrasi Re lpublik 

Indolne lsia pada 16 April 2021. Be lrdasarkan prasurve li me lnunjukkan bahwa te lrdapat  

masyarakat yang melnyatakan pe llayanan yang dibe lrikan olle lh Dinas kurang baik dan cukup baik 

me lncapai le lbih dari 50%, se lhingga dapat disimpulkan bahwa masih te lrdapat masyarakat yang 

tidak puas pada pe llayanan yang dibe lrikan  Dinas Kelpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing 

Tinggi. Upaya untuk me lmbe lrikan ke lpuasan pada masyarakat ialah pe lmbuatan KTP-e ll, KIA 

dan lainnya hanya me lme lrlukan waktu 15 me lnit saja. 

Dalam me lmpe lrtahankan ke lpuasan masyarakat dibutuhkan disiplin ke lrja yang harus dipe lnuhi 

olle lh pe lgawai se lhingga se ltiap pe lke lrjaan dapat dise lle lsaikan de lngan te lpat waktu. Hartatik 

(2018), me lnye lbutkan disiplin ke lrja adalah suatu alat yang digunakan manaje lr untuk me lngubah 

suatu pe lrilaku se lrta se lbagai suatu upaya untuk me lningkatkan ke lsadaran dan ke lse ldiaan 

se lse lolrang me lnaati se lmua pe lraturan instansi se lrta nolrma – nolrma solsial yang belrlaku. Pada 

layanan yang dibe lrikan pe lme lrintah kelpada masyarakat se lpelrti Dinas Ke lpe lndudukan dan 

Catatan Sipil pe lke lrjaan yang se lle lsai te lpat waktu me lrupakan hal yang pe lnting, se lhingga dalam 

disiplin kelrja pada pe lgawai.  



Vol 2 (2) 2023, Page 64-75 
Peran Kualitas Pelayanan Dalam Memediasi Pengaruh Disiplin Kerja Dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Masyarakat  

(Studi Kasus Pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Tebing Tinggi) 

66 

 

Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing Tinggi untuk me lmbe lrikan pe llayanan yang 

maksimal pada masyarakat me lnye ldiakan pe llayanan olnlinel se lhingga masyarakat yang 

lolkasinya jauh dari kantolr Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing Tinggi dapat 

me lne lrima layanan se lcara olnline l me llalui aplikasi Se lntuhan Dukcapil Telbing Tinggi. Fasilitas 

yang dibe lrikan olle lh Dinas Kelpe lndudukan dan Catatan Sipil untuk me lningkatkan ke lpuasan 

masyarakat, de lngan me lnye ldiakan Ruang tunggu yang dinamakan Café Dukcapil de lngan 

difasilitasi AC se lrta Fre le l WiFi. Dukcapil juga me lnye ldiakan sarapan pagi se ltiap Hari Se lnin dan 

Rabu dari jam 09.00-11.00 Wib. 

Se llain fasilitas yang dibe lrikan, kualitas pe llayanan yang baik akan me lnjadi tollak ukur yang 

dibe lrikan masyarakat ke lpada pe lme lrintah se lbagai be lntuk kine lrja yang baik dan dapat 

me lme lnuhi ke lbutuhan masyarakat. Me lnurut Fandy Tjiptolnol (2014), kualitas pe llayanan adalah 

be lrfolkus pada pe llayanan ke lbutuhan dan ke linginan kolnsume ln se lrta ke lte lpatan pe lnyampaiannya 

untuk me lngimbangi harapan kolnsume ln. Dinas Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing 

Tinggi  mellalui aplikasi Se lntuhan Dukcapil Te lbing Tinggi me lrupakan be lntuk upaya 

me lmbe lrikan kualitas pe llayanan te lrbaik ke lpada masyarakat. 

 Be lrdasarkan latar be llakang te lrse lbut, uraian te lolri dan hasil prasurve li pe lne lliti te lrtarik untuk 

me llakukan pe lne llitian de lngan judul “Pe lran Kualitas Pe llayanan Dalam Me lme ldiasi Pe lngaruh 

Disiplin Ke lrja Dan Fasilitas Te lrhadap Ke lpuasan Masyarakat (Studi Kasus Pada Dinas 

Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Te lbing Tinggi)”. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Manajemen Pemasaran 

Me lnurut Solfjan Assauri (2017), manaje lme ln pe lmasaran adalah ke lgiatan pe lnganalisian, 

pe lre lncanaan, pe llaksanaan, dan pelnge lndalian prolgram-prolgram yang dibuat untuk melmbe lntuk, 

me lmbangun, dan melme llihara ke luntungan dari pe lrtukaran me llalui sasaran pasar guna me lncapai 

tujuan olrganisasi (pe lrusahaan) dalam jangka panjang.  

Kualitas Pelayanan 

Me lnurut Be lrry (2014), kualitas pe llayanan adalah suatu ke ladaan dinamis yang belrkaitan e lrat 

de lngan prolduk, jasa, sumbe lr daya manusia, se lrta prolse ls dan lingkungan yang se ltidaknya dapat 

me lme lnuhi atau me lle lbihi kualitas pe llayanan yang diharapkan. Se ldangkan me lnurut Koltle lr e lt al. 

(2016), kualitas layanan adalah toltalitas fitur dan karakte lr suatu prolduk atau pe llayanan yang 

me lmiliki ke lmampuan untuk me lmuaskan ke lbutuhan yang dinyatakan atau yang telrsirat. 

Fasilitas 

Me lnurut Tjiptolnol (2014) kualitas pe llayanan adalah be lrfolkus pada pe llayanan ke lbutuhan dan 

ke linginan kolnsume ln se lrta ke ltelpatan pe lnyampainnya untuk me lngimbangi harapan kolnsume ln. 

Kepuasan Pelanggan/Masyarakat 

Pe lndapat Koltle lr (2016), ke lpuasan masyarakat me lrupakan pe lme lnuhan klie ln dapat be lrupa 

pe lrasaan puas atau kelce lwa se lse lolrang yang te lrjadi se lte llah melmbandingkan pe lngakuan atau 

ke lsan pe llaksanaannya di bawah klie ln yang diantisipasi dan kelce lwa.  
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Disiplin Kerja 

Me lnurut Hartatik (2018), me lnye lbutkan disiplin ke lja adalah suatu alat yang digunakan manajelr 

untuk me lngubah suatu pe lrilaku se lrta se lbagai suatu upaya untuk me lningkatkan ke lsadaran dan 

ke lse ldiaan se lse lolrang me lnaati selmua pe lraturan instansi se lrta nolrma – nolrma solsial yang 

be lrlaku. 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Dalam pe lne llitian ini polpulasi yang digunakan adalah pe lngunjung umum pe lrpustakaan kolta 

Te lbing Tinggi yang me lmiliki kartu anggolta se llama kurun waktu dari olktolbe lr hingga de lse lmbelr 

tahun 2019 se lbanyak 227 olrang. Adapun sampe ll diambil me lnggunakan me ltolde l randolm 

sampling, dimana sampe ll yang diambil me lrupakan sampe ll yang ke lbeltulan dite lmui hingga 

me lncapai 69 sampe ll be lrdasarakan pe lrhitungan me lnggnakan rumus slolvin. 

Defenisi Operasional Variabel  

De lfe lnisi olpelrasiolnal dalam pe lne llitian ini yang diukur yaitu Ke lpuasan Masyarakat (Y)  se lbagai 

variabe ll te lrikat, Disiplin Ke lrja (X1) dan Fasilitas (X2) se lbagai variabe ll be lbas, de lngan Kualitas 

Pe llayanan (Z) se lbagai variabe ll inte lrve lning.  

Tabel 1.Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Defenisi Indikator 

Pengukuran 

Skala 

Kepuasan 

Masyarakat 

 (Y) 

Kelpuasan 

pellanggan/masyarakat 

adalah pelrasaan 

selnang atau kelcelwa 

selselolrang yang 

muncul seltellah 

melmbandingkan 

antara pelrselpsi atau 

kelsannya telrhadap 

kinelrja belrada di 

bawah harapan, 

pellanggan tidak puas. 

Koltlelr (2016) 

 

1. Hubungan antara nilai 

dan harga 

2. Nilai prolduk  

3. Manfaat prolduk  

4. Kelandalan dan 

kolnsistelnsi prolduk  

 

Alan Dutka dalam Najmi 

(2017) 
 

Skala Likelrt 

Kualitas Pelayanan  

(Z) 

Kualitas Layanan 

adalah toltalitas fitur 

dan karaktelr suatu 

prolduk atau pellayanan 

yang melmiliki 

kelmampuan untuk 

melmuaskan 

1. Belrwujud (Tangiblels) 

2. Kelandalan (Relliability) 

3. Keltanggapan 

(Relspolnsivelnels) 

4. Jaminan dan kelpastian 

(Assurancel) 

5. Elmpati (Elmpathy) 

Skala Likelrt 
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Variabel Defenisi Indikator 

Pengukuran 

Skala 

kelbutuhan yang 

dinyatakan atau yang 

telrsirat. 

Koltlelr dan Kelllelr 

(2016) 

 

 

 

 

Tjiptolnol (2011) 

 

 

Disiplin Kerja (X1) 

Disiplin kelrja adalah 

suatu keladaan telrtib 

dimana olrang-olrang 

yang telrgabung dalam 

suatu olrganisasi 

tunduk pada 

pelraturan- pelraturan 

yang tellah ada delngan 

rasa selnang. 

 

Thel Liang Giel dalam 

Wukir (2013) 

1. Tujuan dan kelmampuan 

2. Telladan Kelpelmimpinan 

3. Keladilan 

4. Pelngawasan Mellelkat 

5. Sanksi Hukuman 

6. Keltelgasan 

7. Hubungan Kelmanusiaan 

 

Hasibuan (2016) 

Skala Likelrt 

Fasilitas 

(X2) 

Fasilitas adalah selgala 

selsuatu yang dapat 

melmpelrmudah dan 

melmpelrlancar 

pellaksanaan suatu 

usaha dapat belrupa 

belnda-belnda maupun 

uang. 

Suryol Subroltol (2013) 

1. Pelrelncanaan Spasial 

2. Pelrelncaaan Ruang 

3. Pelrlelngkapan 

4. Tata Cahaya 

5. Pelsan pelsan yang 

disampaikan selara grafis 

6. Unsur Pelndukung 

 

Solfyandi (2018) 

Skala Likelrt 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas 

Pe lngujian validitas me lnunjukkan bahwa se lluruh polin pe lrnyataan baik variabe ll Variabe ll X1, 

Variabe ll X2, Variabell Z maupun Variabe ll Y melmiliki nilai r hitung yang lelbih be lsar 

dibandingkan niai r tabe ll, hingga dapat disimpulkan jika se lluruh pe lrnyataan masing-masing 

variabe ll dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

Be lrdasarkan uji re lliabilitas me lnggunakan Crolnbach Alpha, se lmua variabe ll pe lne llitian adalah 

re lliabe ll/handal karelna Crolnbach Alpha le lbih be lsar dari 0,6, maka hasil pe lnellitian ini 

me lnunjukkan bahwa alat pe lngukuran dalam pe lne llitian ini te llah me lme lnuhi uji re lliabilitas 

(re lliable l dan dapat dipakai se lbagai alat ukur).  

Uji Normalitas 
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Uji Nolrmalitas be lrtujuan untuk me lnguji apakah dalam molde ll re lgre lsi, variabe ll pelngganggu 

atau re lsidual me lmiliki distribusi nolrmal (Gholzali, 2016). Pe lngujian nolrmalitas data dapat 

dilakukan delngan me lngunakan dua me ltolde l, grafik dan statistik. Dari olutput dapat dike ltahui 

bahwa nilai signifikansi (Molnte l Carlol Sig.) se lluruh variabe ll se lbe lsar 0,943. Jika signifikansi 

le lbih dari 0,05, maka nilai re lsidual te lrse lbut te llah nolrmal, se lhingga dapat disimpulkan jika 

se lluruh variabe ll be lrdistribusi nolrmal. 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikollinie lritas be lrtujuan untuk melnge ltahui apakah di dalam molde ll re lgre lsi te lrdapat 

kolre llasi antar variabe ll inde lpe lndeln. Uji multikollinie lritas dalam pe lne llitian ini dilihat dari nilai 

tolle lrance l atau variance l inflatioln factolr (VIF).  

Be lrdasarkan hasil pe lngollahan data dapat dike ltahui bahwa nilai tolle lrancel dari variabe ll disiplin 

ke lrja se lbe lsar 0,998, variabe ll fasilitas se lbelsar 0,998 di mana se lmuanya le lbih be lsar dari 0,10 

se ldangkan nilai VIF dari variabe ll disiplin ke lrja se lbe lsar 1,002, variabe ll fasilitas selbe lsar 1,002 

di mana se lmuanya lelbih ke lcil dari 10. Be lrdasarkan hasil pe lrhitungan di atas dapat dilihat 

bahwa nilai tolle lrance l se lmua variabe ll be lbas le lbih be lsar dari 0,10 dan nilai VIF se lmua variabell 

be lbas juga le lbih kelcil dari 10 se lhingga tidak telrjadi ge ljala kolre llasi pada variabell be lbas. 

Se lhingga dapat disimpulkan bahwa tidak adanya ge ljala multikolline laritas antar variabe ll be lbas 

dalam mo lde ll re lgre lsi. 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji he lte lrolske ldastisitas be lrtujuan untuk me lnguji apakah dari molde ll re lgre lsi te lrjadi 

ke ltidaksamaan varians dari re lsidual satu pe lngamatan ke l pe lngamatan yang lain. Molde ll re lgre lsi 

yang baik adalah yang holmolske ldastisitas atau tidak te lrjadinya he lte lrolske ldastisitas. Salah satu 

cara untuk me lnde lte lksi ada atau tidaknya he lte lrolske ldastisitas adalah de lngan Gle ljse lr. 

Be lrdasarkan hasil pe lngollahan data, hasil uji gle ljse lr me lnunjukkan nilai signifikansi disiplin 

ke lrja se lbe lsar 0,133, fasilitas selbe lsar 0,393 dimana ke lduanya le lbih be lsar dari 0,050 se lhingga 

dapat disumpulkan jika tidak te lrdapat ge ljala he lte lrolske ldastisitas.  

Uji t (Parsial) 

Uji statistik t dise lbut juga se lbagai uji signifikasi individual. Uji ini me lnunjukkan selbe lrapa jauh 

pe lngaruh variabe ll inde lpe lnde ln se lcara parsial te lrhadap variabe ll delpe lnde ln.  Dalam pelne llitian ini, 

uji hipolte lsis parsial dilakukan pada se ltiap variabe ll inde lpe lnde ln, hasil pe lngollahan data pada 

pe lrsamaan I te lrlihat pada Tabe ll 2 be lrikut ini : 

Tabel 2.Uji Parsial (t) Persamaan I 

Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 

t Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 10.421 2.888  3.608 .000 

Disiplin Kelrja .254 .079 .312 3.236 .002 

Fasilitas .159 .084 .183 1.902 .060 

a. Delpelndelnt Variablel: Kualitas Pellayanan 

Sumbe lr : Data dio llah (2022) 

a. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Disiplin Ke lrja Te lrhadap Kualitas Pe llayanan 

Be lntuk pe lngujian hipolte lsis be lrdasarkan statistik dapat dijabarkan se lbagai be lrikut : 

Krite lria Pe lngambilan Ke lputusan : 



Vol 2 (2) 2023, Page 64-75 
Peran Kualitas Pelayanan Dalam Memediasi Pengaruh Disiplin Kerja Dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Masyarakat  

(Studi Kasus Pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Tebing Tinggi) 

70 

 

a) Tollak  hipolte lsis jika thitung  <  ttabe ll atau -thitung  > - ttabe ll  atau nilai Sig. > 0,05 

b) Te lrima hipolte lsis jika thitung  ≥  ttabe ll atau -thitung  ≤ - ttabe ll  atau Sig. < 0,05 

Dari tabe ll 2 dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 3,236 Delngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 94) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll selbe lsar 1,985 Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (3,236) > ttabell 

(1,985), de lmikian pula de lngan nilai signifikansinya se lbelsar 0,002 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan hipolte lsis pe lrtama dite lrima, artinya variabe ll disiplin ke lrja be lpe lngaruh te lrhadap 

kualitas pe llayanan. Hasil pe lne llitian ini se lsuai de lngan hasil pelne llitian yang dilakukan olle lh 

Zakiyah and Wahyolnol (2020). 

b. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Variabe ll Fasilitas Telrhadap Variabe ll Kualitas Pe llayanan 

Be lntuk pe lngujian hipolte lsis be lrdasarkan statistik dapat dijabarkan se lbagai be lrikut : 

Krite lria Pe lngambilan Ke lputusan : 

1) Tollak  hipolte lsis jika thitung  <  ttabe ll atau -thitung  > - ttabe ll  atau nilai Sig. > 0,05 

2) Te lrima hipolte lsis jika thitung  ≥  ttabe ll atau -thitung  ≤ - ttabe ll  atau Sig. < 0,05 

Dari tabe ll 2 dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 1,902 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 94) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (1,902) < ttabell 

(1,985), dan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,060 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipolte lsis ke ldua 

ditollak, artinya variabe ll fasilitas tidak be lrpe lngaruh te lrhadap kualitas pe llayanan. Hasil 

pe lne llitian ini tidak se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan olle lh Zakiyah and Wahyolnol 

(2020). 

Se ldangkan hasil pe lngollahan data pada pe lrsamaan II te lrlihat pada Tabe ll be lrikut ini: 

Tabe ll 3. Uji Parsial (t) Pe lrsamaan II 

Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 

t Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 8.247 2.567  3.213 .002 

Disiplin Kelrja .215 .069 .314 3.124 .002 

Fasilitas -.036 .071 -.049 -.503 .616 

Kualitas Pellayanan .150 .086 .179 1.740 .085 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpuasan Masyarakat 

    Sumbe lr : Data diollah (2022) 

a. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Disiplin Ke lrja Te lrhadap Ke lpuasan Masyarakat 

Be lntuk pe lngujian hipolte lsis be lrdasarkan statistik dapat dijabarkan se lbagai be lrikut : 

Krite lria Pe lngambilan Ke lputusan : 

1) Tollak  hipolte lsis jika thitung  <  ttabe ll atau -thitung  > - ttabe ll  atau nilai Sig. > 0,05 

2) Te lrima hipolte lsis jika thitung  ≥  ttabe ll atau -thitung  ≤ - ttabe ll  atau Sig. < 0,05  

Dari tabe ll 3 dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 3,124 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrselbut dapat dike ltahui bahwa thitung (3,124) > ttabell 

(1,985), de lmikian pula de lngan nilai signifikansinya se lbelsar 0,002 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan hipolte lsis ke ltiga dite lrima, artinya variabe ll disiplin ke lrja be lrpe lngaruh te lrhadap 

ke lpuasan masyarakat. Hasil pe lnellitian ini se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan o lle lh 

Nasutio ln (2018). 
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b. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Fasilitas Te lrhadap Ke lpuasan Masyarakat 

Be lntuk pe lngujian hipolte lsis be lrdasarkan statistik dapat dijabarkan se lbagai be lrikut : 

Krite lria Pe lngambilan Ke lputusan : 

1) Tollak  hipolte lsis jika thitung  <  ttabe ll atau -thitung  > - ttabe ll  atau nilai Sig. > 0,05 

2) Te lrima hipolte lsis jika thitung  ≥  ttabe ll atau -thitung  ≤ - ttabe ll  atau Sig. < 0,05 

Dari tabe ll dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar -0,503 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa -thitung (-0,503) > -ttabe ll (-

1,985), dan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,616 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipolte lsis 

ke le lmpat ditollak, artinya variabe ll fasilitas tidak belrpelngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat. 

Hasil pe lne llitian ini tidak se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan olle lh Harfika and 

Abdullah (2017). 

c. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan Te lrhadap Kelpuasan Masyarakat 

Be lntuk pe lngujian hipolte lsis be lrdasarkan statistik dapat dijabarkan se lbagai be lrikut : 

Krite lria Pe lngambilan Ke lputusan : 

1) Tollak  hipolte lsis jika thitung  <  ttabe ll atau -thitung  > - ttabe ll  atau nilai Sig. > 0,05 

2) Te lrima hipolte lsis jika thitung  ≥  ttabe ll atau -thitung  ≤ - ttabe ll  atau Sig. < 0,05 

Dari tabe ll dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 1,740 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (1,740) < ttabe ll (1,985), 

dan nilai signifikansinya se lbelsar 0,085 > 0,050 maka dapat disimpulkan hipolte lsis ke llima 

ditollak, artinya variabe ll kualitas pe llayanan tidak be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat. 

Hasil pe lne llitian ini tidak se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan olle lh Sakti and Mahfudz 

(2018). 

Analisis Jalur 

Agar dapat me lmbuktikan bahwa apakah suatu variabe ll mampu melnjadi variabe ll yang 

me lme ldiasi hubungan antara variabe ll be lbas te lrhadap variabe ll te lrikat, maka akan dilakukan 

pe lrhitungan pe lngaruh langsung dan tidak langsung antara variabe ll be lbas  te lrhadap variabell 

te lrikat. Apabila pe lngaruh tidak langsung variabell be lbas te lrhadap variabe ll te lrikat me llalui 

variabe ll intelrve lning lelbih be lsar dibanding pe lngaruh se lcara langsung variabe ll be lbas  te lrhadap 

variabe ll telrikat, maka variabe ll te lrse lbut bisa me lnjadi variabe ll yang me lme ldiasi antara variabell 

be lbas  te lrhadap variabe ll te lrikat (Gholzali, 2016). Untuk me llakukan pe lrhitungan se lcara 

langsung dan tidak langsung dilakukan dari nilai standardizeld cole lffie lnts re lgre lsi pelrsamaan I 

dan II be lrikut : 

Tabel 4. Nilai Standardized Coeffients Persamaan I 

Coefficientsa 

Moldell 
Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 
B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 10.421 2.888  
Disiplin Kelrja .254 .079 .312 

Fasilitas .159 .084 .183 

a. Delpelndelnt Variablel: Kualitas Pellayanan 
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Tabel 5. Nilai Standardized Coeffients Persamaan II 

Coefficientsa 

Moldell 
Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 
B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 8.247 2.567  
Disiplin Kelrja .215 .069 .314 

Fasilitas -.036 .071 -.049 

Kualitas Pellayanan .150 .086 .179 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpuasan Masyarakat 

 

Pada gambar analisis jalur me lmpe lrlihatkan pe lngaruh langsung variabe ll disiplin ke lrja  te lrhadap 

variabe ll ke lpuasan masyarakat se lbe lsar 0,314. Se lme lntara pelngaruh tidak langsung me llalui 

variabe ll kualitas pe llayanan yaitu 0,312 x 0,179 = 0,055. Dari hasil pe lrhitungan yang didapat 

me lnunjukkan pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabell kualitas pe llayanan le lbih ke lcil 

dibanding pe lngaruh se lcara langsung telrhadap variabe ll ke lpuasan masyarakat. Sellanjutnya 

pe lngaruh langsung variabe ll fasilita  te lrhadap variabe ll ke lpuasan masyarakat se lbe lsar -0,049. 

Se lme lntara pe lngaruh tidak langsung me llalui variabell moltivasi yaitu 0,183 x 0,179 = 0,032. Dari 

hasil pe lrhitungan yang didapat me lnunjukkan pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabell 

kualitas pellayanan le lbih be lsar dibanding pe lngaruh selcara langsung te lrhadap variabe ll ke lpuasan 

masyarakat.  Hasil ini dapat dilihat dalam tabe ll 6 belrikut: 

Tabel 6. Hubungan Langsung dan Tidak Langsung 

Nol Variabe ll Dire lct Indire lct Toltal Krite lria Ke lsimpulan 

1 Kualitas 

pe llayanan 

me lme ldiasi 

hubungan 

disiplin ke lrja 

te lrhadap 

ke lpuasan 

masyarakat 

0,314 0,312 x 0,179 = 

0,055 

0,369 Indire lct  

<  

Dire lct 

Hipotesis 

keenam ditolak 

yang artinya 

kualitas 

pe llayanan tidak 

dapat me lme ldiasi 

hubungan disiplin 

ke lrja te lrhadap 

ke lpuasan 

masyarakat 

2 Kualitas 

pe llayanan 

me lme ldiasi 

hubungan 

fasilitas 

te lrhadap 

ke lpuasan 

masyarakat 

-0,049 0,183 x 0,179 = 

0,032 

-0,017 Indire lct  

>  

Dire lct 

Hipotesis 

ketujuh diterima 

yang artinya 

kualitas 

pe llayanan dapat 

me lme ldiasi 

hubungan fasilitas 

te lrhadap 
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ke lpuasan 

masyarakat 

 

 

KESIMPULAN 

Pe lne llitian ini me lncolba untuk me lnjawab tujuan pe lne llitian yaitu untuk me lnge ltahui Pe lran 

Kualitas Pe llayanan Dalam Melme ldiasi Pe lngaruh Disiplin Ke lrja Dan Fasilitas Te lrhadap 

Ke lpuasan Masyarakat (Studi Kasus Pada Dinas Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Te lbing 

Tinggi). Hasil pe lngujian hipoltelsis de lngan me lnggunakan analisis re lgre lsi line lar belrganda dan 

analisis jalur me lnunjukkan bahwa : Hipolte lsis pe lrtama dite lrima, artinya variabe ll disiplin ke lrja 

be lpe lngaruh te lrhadap kualitas pe llayanan Pada Dinas Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Te lbing 

Tinggi, Hipolte lsis ke ldua ditollak, artinya variabe ll fasilitas tidak be lrpe lngaruh te lrhadap kualitas 

pe llayanan Pada Dinas Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Te lbing TinggI, Hipoltelsis ke ltiga 

dite lrima, artinya variabe ll disiplin ke lrja be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat Pada Dinas 

Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil Te lbing Tinggi, Hipolte lsis kele lmpat ditollak, artinya variabell 

fasilitas tidak be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat Pada Dinas Ke lpe lndudukan Dan 

Catatan Sipil Te lbing Tinggi, Hipolte lsis ke llima ditollak, artinya variabe ll kualitas pe llayanan tidak 

be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan masyarakat Pada Dinas Ke lpe lndudukan Dan Catatan Sipil 

Te lbing Tinggi, Hipolte lsis ke le lnam ditollak artinya variabe ll kualitas pe llayanan tidak dapat 

me lme ldiasi hubungan disiplin ke lrja te lrhadap ke lpuasan masyarakat Pada Dinas Ke lpelndudukan 

dan Catatan Sipil Kolta Te lbing Tinggi, hal ini dapat te lrlihat pada hasil pe lrhitungan yang didapat 

me lnunjukkan pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabell kualitas pe llayanan le lbih ke lcil 

dibanding pe lngaruh se lcara langsung te lrhadap variabe ll ke lpuasan masyarakat maka dapat 

disimpulkan hipolte lsis ke le lnam ditollak. Hipolte lsis ke ltujuh ditelrima artinya variabell kualitas 

pe llayanan dapat me lme ldiasi hubungan fasilitas telrhadap kelpuasan masyarakat Pada Dinas 

Ke lpe lndudukan dan Catatan Sipil Kolta Te lbing Tinggi, hal ini dapat te lrlihat pada hasil 

pe lrhitungan yang didapat melnunjukkan pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabell 

kualitas pellayanan le lbih be lsar dibanding pe lngaruh selcara langsung te lrhadap variabe ll ke lpuasan 

masyarakat maka dapat disimpulkan hipolte lsis ke ltujuh dite lrima.   
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