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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the Community Satisfaction Strategy in the Framework of Improving 

Organizational Performance at Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. This study uses quantitative and 

qualitative (mixed) research methods. The sampling technique uses purposive sampling. Data collection uses a 

questionnaire. The data analysis technique uses Structural Equation Modeling (SEM) analysis which is processed 

with Smart PLS 3.0 for quantitative analysis, while for qualitative analysis using SWOT, IFE & EFE and QSPM. 

The results of quantitative research prove that Innovation, Service Quality, Information Technology and 

Community Satisfaction have a positive and significant effect on organizational performance. The results of the 

strategy analysis research through the stages of the input stage strategy with IFE & EFE matching stage with 

TOWS and the decision stage with QSPM, the strategy used from the QSPM results is an alternative strategy to 

Implement the Free School Program in DKI Jakarta to improve community satisfaction and organizational 

performance. 

Keywords: Innovation, Service Quality, Information Technology, Human Resource Quality, Community Satisfaction, 

Organizational Performance, SWOT Strategy and QSPM 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan kualitatif (campuran). Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan kuisioner. Teknik analisis data menggunakan 

analisis Structural Equation Modelling (SEM) yang diolah dengan Smart PLS 3.0 untuk analisis kuantitatif, 

sedangkan untuk analisis kualitatif menggunakan SWOT, IFE & EFE dan QSPM. Hasil penelitian kuantitatif 

membuktikan bahwa Inovasi, Kualitas Pelayanan, Teknologi Informasi dan Kepuasan Masyarakat berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja organisasi. Adapun hasil penelitian analisa strategi melalui tahapan strategi 

input stage dengan IFE & EFE matching stage dengan TOWS dan decision stage dengan QSPM maka strategi 

yang digunakan dari hasil QSPM adalah strategi alternatif Mengimplementasikan Program Sekolah Gratis di DKI 

Jakarta untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dan kinerja organisasi. 

Kata kunci: Inovasi, Kualitas Pelayanan, Teknologi Informasi, Kualitas SDM, Kepuasan Masyarakat, Kinerja 

Organisasi, Strategi SWOT dan QSPM  

 

1. Pendahuluan 

Seiring dengan meningkatnya kompetisi dan tantangan global dewasa ini, maka seluruh 

organisasi terutama organisasi Pemerintah (Pusat dan Daerah) dituntut untuk merubah 

paradigma layanannya, yakni paradigma layanan yang berorientasi kepada Masyarakat serta 

dituntut juga untuk meningkatkan Kinerja Organisasinya. Dalam rangka meningkatkan Kinerja 

Organisasi Sektor Publik berbagai upaya dilakukan oleh Pemerintah untuk memberikan 

pelayanan publik yang bermutu kepada Masyarakat.  

Salah satu bentuk penyelenggaraan pemerintahan dapat dilihat dari pelaksanaan 

pelayanan publik bagi masyarakat. Salah satu tugas pemerintah adalah menyelenggarakan 

pelayanan publik yang baik kepada warga negaranya karena tugas tersebut merupakan salah 

satu tanggung jawab pemerintah yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan baik di tingkat 

pusat dan daerah. Dengan adanya peran pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan 

publik memiliki arti bahwa pemerintah tidak saja melaksanakan peraturan perundang-

undangan saja, namun pemerintah berhak menciptakan kaidah hukum konkrit yang 

dimaksudkan guna mewujudkan tujuan peraturan perundang-undangan. Pemerintah terus 
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berupaya dalam memberikan pelayanan publik yang maksimal, salah satu caranya adalah 

mengeluarkan regulasi atau dasar hukum dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang baik 

yaitu pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yang memiliki 

tujuan sebagaimana tertulis dalam pasal 2 yaitu “Undang-undang tentang pelayanan publik 

dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara masyarakat dan 

penyelenggara dalam pelayanan publik, dalam Undang-undang tersebut yang dimaksud dengan 

pelayanan publik yaitu 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. 

Upaya pemerintah untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik terhadap Masyarakat 

terus dilakukan oleh pemerintah, penilaian kinerja pada organisasi publik sangatlah penting 

untuk dilakukan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. Penilaian kinerja tersebut 

digunakan untuk menilai keberhasilan kinerja sebuah organisasi publik dalam memberikan 

pelayanan kepada Masyarakat, karena pada dasarnya orientasi organisasi publik bukan untuk 

mencari laba (profit oriented) tetapi lebih mengutamakan pelayanan publik (service public 

oriented). Selain itu penilaian kinerja pada organisasi publik digunakan sebagai alat untuk 

mengevaluasi kinerja pada periode yang lalu, untuk digunakan sebagai dasar penyusunan 

strategi organisasi sektor publik. Kondisi ini mendorong organisasi publik untuk dapat 

mengelola jasa pelayanan publik secara baik dan bertanggungjawab. Sebab, apabila dikelola 

secara baik dan bertanggungjawab, organisasi publik tersebut akan mampu memberikan 

kepuasan yang optimal kepada Masyarakat terkait pelayanan publik.   

Pedoman pelaksanaan Survei Kepuasaan Masyarakat sudah ditetapkan di dalam 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 

2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Tujuan dari Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat adalah untuk 

mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan 

penyelenggaraan pelayanan publik, serta untuk mendapatkan umpan balik (feedback) secara 

berkala atas pencapaian kinerja/kualitas pelayanan. 

Penilaian terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh organisasi Pemerintah 

(aparatur birokrasi), berkaitan dengan beberapa hasil penelitian yang bersifat nasional, antara 

lain ; hasil penelitian yang dilakukan oleh Ombudsman pada akhir tahun 2017 menunjukkan 

bahwa sebagian besar lembaga atau instansi pelayanan publik yang ada di Indonesia memiliki 

rapor merah, baik itu di tingkat nasional maupun daerah. Beberapa masalah pelayanan publik 

yang ada di Indonesia, diantaranya : 

a. Waktu pelayanan umumnya tidak efisien dan merugikan masyarakat yang sedang 

membutuhkan pelayanan, pelayanan sangat lambat dan memakan waktu berjam-jam, hal 

ini sangat tidak efisien. 

b. Keterampilan petugas pelayanan tergolong masih rendah dan tidak sesuai dengan 

pekerjaan untuk memberikan pelayanan yang baik. 

c. Masih banyak instansi yang tidak memiliki prosedur yang jelas dalam menyediakan 

pelayanan, prosedur pelayanan yang berbelit-belit sangat menyusahkan kita sebagai 

pengguna layanan publik. 

d. Masih banyak petugas menunjukkan sikap, cara berbicara atau memberitahukan sesuatu 

yang tidak ramah, bahkan sebagian ada yang merasa berada pada posisi superior dan 

arogan. 

e. Masih ada instansi-instansi pemberi layanan yang belum menggunakan prasarana dan 

sarana yang layak dan sesuai perkembangan jaman, hal ini juga menjadi penyebab 

berkurangnya efektivitas dan efisiensi pelayanan publik. 
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Dari berbagai penelitian tersebut, dapat dikategorikan bahwa pelayanan publik masih 

perlu ditingkatkan ke dalam taraf yang lebih baik atau mendekati harapan masyarakat sebagai 

konsumen. Sehingga, dalam upaya melakukan optimalisasi pelayanan publik tersebut, maka 

seluruh unit pelayanan Pemerintah dituntut mampu memberikan pelayanan berkualitas 

sehingga dapat memberikan pelayanan secara prima (excellent service) kepada masyarakat, 

terlebih dampaknya akan mampu mendorong peningkatan kegiatan ekonomi. Pemerintah Pusat 

maupun Daerah, tentunya menyadari bahwa masyarakat saat ini sudah semakin tinggi tingkat 

kesadaran akan hak-haknya, terutama untuk mendapatkan pelayanan.  

Seiring dengan tuntutan peranan pemerintah dalam era otonomi ini, maka peningkatan 

kualitas pelayanan publik pun perlu direalisasikan di tingkat pemerintah daerah sesuai dengan 

kewenangan yang dimilikinya. Pemerintah Daerah didukung dengan perangkat/unit kerja yang 

memberikan pelayanan publik, terkait dengan pemberian pelayanan perijinan, kesehatan, 

pendidikan dan lainnya kepada masyarakat. 

Pemerintah Daerah, dalam hal ini Pemerintah Provinsi DKI Jakarta memberikan 

pelayanan publik melalui unit pelayanan yang khusus membidanginya. Dalam upaya 

meningkatkan pelayanan publik di lingkungan Pemerintah Provinsi (Pemprov) DKI Jakarta 

tersebut, maka unit pelayanan (organisasi perangkat daerah) perlu diberdayakan. Pelayanan 

publik yang menyentuh hajat hidup masyarakat ditangani oleh unit pelayanan tertentu, baik 

masyarakat yang dipandang sebagai konsumen eksternal maupun aparatur pemerintah 

(birokrat) itu sendiri sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) di Lingkungan Pemprov DKI Jakarta 

sebagai konsumen/ pelanggan internal. Khususnya mengenai pelayanan publik yang diberikan 

kepada masyarakat adalah terkait dengan pelayanan Pendidikan, yang dalam hal ini ditangani 

secara khusus oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Berdasarkan Peraturan Gubernur 

Nomor 57 Tahun 2022 tugas pokok Dinas Pendidikan adalah melaksanakan urusan Pemerintah 

Daerah Bidang Pendidikan berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan yang meliputi 

kesekretariatan, Bidang Pembinaan PAUD dan Pendidikan Non Formal, Bidang Pembinaan 

Pendidikan Dasar, Bidang Guru dan Tenaga Pendidik, UPT Pendidikan PAUD Dikdas dan 

SKB. 

Dari fenomena yang dihadapi saat ini, didapat permasalahan dalam pemberian 

pelayanan pendidikan. Hal ini didasari hasil survei kepuasan masyarakat yang telah dilakukan 

oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta kepada Masyarakat penerima layanan di Posko 

Pelayanan Gedung Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta yang menunjukan nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) selama tahun 2021 s.d 2023 yang tidak pernah mencapai target 

minimal nilai IKM 88,50 (Mutu A). Rekap nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta selama tahun 2021 s.d 2023 yaitu sebagai berikut : 

 

Tabel 1.1 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

Tahun 2021 s.d Tahun 2023 

No Indikator IKM Tahun 2021 IKM Tahun 2022 IKM Tahun 2023 

1 Persyaratan 81,53 84,86 83,74 

2 Sistem Mekanisme 

Prosedur 82,76 84,49 83,35 

3 Waktu 80,44 83,35 82,25 

4 Biaya 79,90 84,59 89,51 

5 Produk 82,81 82,13 83,33 

6 Perilaku Pelaksana  81,76 84,13 83,59 

7 Kompetensi 

Pelaksana  80,56 83,97 84,33 

8 Penanganan 79,83 82,45 82,66 
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Pengaduan  

9 Sarana Prasarana  78,23 82,60 83,87 

Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) 

 

80,87 83,62 82,45 

Sumber : LKIP Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta Tahun 2021-2023 

 

Berdasarkan data dari LKIP Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta Tahun 2021 s.d 

2023 dan Perjanjian Kinerja, target Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yaitu dengan nilai IKM 

88,5 (mutu A) tetapi selama tahun 2021 s.d 2023 nilai IKM Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta tidak pernah mencapai target 88,50, sehingga berdampak pada penilaian kinerja 

organisasi dan pengurangan persentase pendapatan yang diterima. 

Selain dari fenomena diatas, hal lain yang menjadi sangat penting adalah dalam rangka 

mewujudkan visi dan misi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, antara lain : 

- Visi : Mewujudkan pendidikan yang tuntas dan berkualitas untuk semua 

- Misi : 1) Mewujudkan akses yang merata dan berkeadilan 

        2) Mewujudkan pembelajaran yang bermutu 

        3) Mewujudkan efektivitas birokrasi dalam pelayanan pendidikan 

        4) Meningkatkan kualitas dan kuantitas sarana dan prasarana pendidikan 

        5) Meningkatkan peran ekosistem pendidikan 

        6) Mewujudkan tata kelola, akuntabilitas dan transparansi pendidikan 

Sejalan dengan fenomena yang terjadi, visi dan misi yang dimiliki Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta, Setiap tahunnya Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta menyusun 

Laporan Kinerja Instansi Pemerintah (LKIP). LKIP merupakan bentuk komitmen nyata Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta mengimplementasikan Sistem Akuntabilitas Kinerja Instansi 

Pemerintah (SAKIP) sebagaimana diamanatkan dalam Peraturan Pemerintah Nomor 8 Tahun 

2006 tentang Pelaporan Keuangan dan Kinerja Instansi Pemerintah yang diatur kemudian 

dalam Peraturan Presiden Nomor 29 Tahun 2014 tentang Sistem Akuntabilitas Kinerja Instansi 

Pemerintah dan secara teknis diatur dalam Peraturan Menteri PAN dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 53 Tahun 2014 tentang Petunjuk Teknis Perjanjian Kinerja, Pelaporan Kinerja dan Tata 

Cara Reviu atas Laporan Kinerja Instansi Pemerintah. LKIP adalah wujud pertanggungjawaban 

pejabat publik kepada Masyarakat tentang kinerja Lembaga pemerintah selama satu tahun 

anggaran. Tujuan penyusunan LKIP adalah untuk menggambarkan penerapan Rencana 

Strategis (Renstra) dalam pelaksanaan tugas pokok dan fungsi organisasi di masing-masing 

perangkat daerah, serta keberhasilan capaian sasaran saat ini ntuk percepatan dalam 

meningkatkan kualitas kinerja yang diharapkan pada tahun yang akan datang. 

Pada LKIP tahun 2023, Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta memiliki 30 Indikator 

Kinerja yang diperjanjikan, dari 30 Indikator Kinerja yang diperjanjikan tersebut terdapat  

5 indikator yang tidak tercapai, yaitu sebagai berikut : 

 

Tabel 1.2 Indikator Kinerja Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta Tahun 2023 yang 

Tidak Tercapai 

No Indikator Kinerja Target Realisasi Capaian Keterangan 

1 Persentase Inventarisasi BMD berupa 

Gedung dan Bangunan pada 

Pengguna 

Barang dan/atau Kuasa Pengguna 

Barang Tahun 2023 di masing-masing 

PD/UKPD 

 

100 

Persen 

91,78 91,78% Tidak 

tercapai 



 

 

 

  811 http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3025-1192 

(2024), 3 (2): 807-826 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

No Indikator Kinerja Target Realisasi Capaian Keterangan 

2 Persentase realisasi belanja 

barang/jasa bersertifikat TKDN, 

produk dalam negeri, dan/atau produk 

usaha mikro kecil dan koperasi dari 

hasil produksi dalam negeri. 

80 

Persen 

72 90% Tidak 

tercapai 

3 Persentase Implementasi  

Pengembangan Kompetensi ASN  

Pemerintah Provinsi DKI  

Jakarta 20 Jam Pelajaran  

Pertahun 

100 

Persen 

91,78 91,78% Tidak 

tercapai 

4 Persentase capaian  

penyelesaian pengaduan  

masyarakat 

100 

Persen 

99,05 99,05% Tidak 

tercapai 

5 Indeks Kepuasan Masyarakat 88,5 82,45 93,16% Tidak 

tercapai 

Sumber : LKIP Dinas Pendidikan Provinsi DKI Tahun 2023 

 

Berdasarkan tabel 1.2 diatas, dapat digambarkan bahwa kinerja organisasi pada Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta perlu ditingkatkan, dimana masih terdapat 5 indikator yang 

tidak tercapai dari 30 indikator kinerja yang diperjanjikan dalam LKIP Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta tahun 2023. 

Berdasarkan laporan pengukuran kinerja Dinas Pendidikan yang tertuang dalam 

Laporan Kinerja Instansi Pemerintah (LKIP), dimana pengukuran kinerja digunakan sebagai 

dasar untuk menilai keberhasilan dan kegagalan pelaksanaan kegiatan Dinas Pendidikan. 

Pengukuran dimaksud merupakan hasil dari suatu penilaian yang sistematik dan didasarkan 

pada masukan, keluaran, hasil, dan manfaat serta dampak. 

Fenomena lainnya terkait kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta yaitu pada tahun 2022 dan 2023 Ombudsman Republik Indonesia Perwakilan DKI 

Jakarta telah melaksanakan penilaian kepatuhan penyelenggaraan pelayanan publik pada 

beberapa Instansi Pemerintah, yang salah satunya adalah Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta dengan tujuan mendorong pemerintah pusat dan pemerintah daerah untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik baik dari pemenuhan standar pelayanan, sarana 

prasarana maupun kompetensi penyelenggaraan layanan. Berdasarkan hasil pengawasan terkait 

penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh Ombudsman Republik Indonesia pada 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta tahun 2022 dan 2023, dihasilkan penilaian pada tabel 

1.3 dan 1.4 : 

Tabel 1.3 Hasil Penilaian Kepatuhan Penyelenggaraan Pelayanan Publik Tahun 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Ombudsman Republik Indonesia Perwakilan DKI Jakarta 
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Tabel 1.4 Hasil Penilaian Kepatuhan Penyelenggaraan Pelayanan Publik Tahun 2023 

Sumber : Ombudsman Republik Indonesia Perwakilan DKI Jakarta 

 

Berdasarkan hasil penilaian yang telah dilakukan oleh Ombudsman Republik Indonesia 

Perwakilan DKI Jakarta terhadap beberapa Instansi Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, pada 

tahun 2022 Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta mendapat nilai 81,15 dan terjadi penurunan 

nilai pada tahun 2023 mendapat nilai kualitas pelayanan publik paling rendah yaitu dengan nilai 

70,08 (kualitas sedang dan kategori C).  

Berdasarkan Fenomena diatas yaitu Capaian Indikator Kepuasan Masyarakat yang tidak 

mencapai target target minimal 88,50 (Kategori Sangat Baik atau A),  Capaian Indikator Kinerja 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta Tahun 2023 yang Tidak Tercapai dan Nilai Kualitas 

Pelayanan dari Ombudsman RI Tahun 2022 & 2023 yang masih Rendah sehingga 

mempengaruhi Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Atas dasar 

tersebut peneliti memilih Variabel sesuai permasalahan atau Fenomena yang ada di Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, yang peneliti kelompokan sebagai berikut : 

 

Tabel 1.5 Pengelompokan Fenomena/Permasalahan Dalam Variabel Penelitian 

No Fenomena / Permasalahan Variabel Berdasarkan 

1 

 
Produk 

Inovasi (X1) Oslo Manual (2018) 

2 Persyaratan 

3 Waktu 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

 Parasuraman dalam 

Simarmata (2022) 

4 Perilaku Pelaksana 

5 

Nilai Kualitas Pelayanan 

Tahun 2022 dan 2023 oleh 

Ombudsman RI 

6 Sistem Mekanisme Prosedur 
Teknologi Informasi 

(X3) 
Al-Eqab & Adel (2013) 

7 Perilaku Pelaksana 

Kualitas SDM (X4) 
Eka Wahyu Nur 

Rokhman (2023) 

8 Penanganan Pengaduan 

9 

Persentase Implementasi 

Pengembangan Kompetensi 

ASN 

10 
Persentase capaian 

penyelesaian pengaduan 
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masyarakat 

11 Sarana & Prasarana 
Kepuasan Masyarakat 

(Z) 

Phillip Kotler & Keller 

dalam Sambodo (2021) 
12 Biaya 

13 Indeks Kepuasan Masyarakat 

Sumber : Data olahan penulis (2024) 

 

Mengacu pada fenomena, visi dan misi, serta penilaian kinerja Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta, maka perlu dilakukan suatu analisis secara komprehensif yang terkait 

dengan berbagai permasalahan Pelayanan pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta yang 

pada akhirnya diharapkan dapat diperoleh suatu alternatif kebijakan untuk meningkatkan 

Kepuasan Masyarakat dan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta di 

masa mendatang. Sehubungan dengan hal tersebut, maka peneliti tertarik untuk dilakukan 

penelitian lebih lanjut dengan judul penelitian “Strategi Kepuasan Masyarakat untuk 

Meningkatkan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta”. 

 

2. Metode 

Desain penelitian adalah desain mengenai keseluruhan proses yang diperlukan dalam 

perencanaan dan pelaksanaan penelitian (Silaen (2018: 23). Agar penelitian bisa berjalan sesuai 

dengan pedoman dan tidak menyimpang, maka desain penelitian merupakan salah satu strategi 

yang bisa dilakukan. Dengan adanya desain penelitian tujuan penelitian bisa lebih mudah diraih. 

Design penelitian memberikan prosedur untuk mendapatkan informasi yang di perlukan  untuk 

menyusun atau menyelesaikan masalah dalam penelitian. Metode dalam penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dan kualitatif (campuran). Menurut Sugiyono (2016) 

metode penelitian campuran merupakan  metode penelitian dengan kombinasi antara dua 

metode penelitian kuantitatif dan kualitatif dalam suatu kegiatan penelitian sehingga dapat 

diperoleh data yang komprehensif. Rancangan penelitian merinci tata cara yang penting untuk 

mendapatkan informasi yang diperlukan dalam menyusun dan atau memecahkan masalah 

penelitian strategis. Peneliti akan memilih salah satu metode yang paling cocok, yaitu yang 

sesuai dengan data yang diperoleh, tujuan, dan masalah yang akan dipecahkan. 

Metode penelitian kuantitatif untuk meneliti pada populasi atau sampel  tertentu. 

Pengambilan sampel dilakukan menggunakan kuesioner untuk  mengumpulkan data dan 

informasi yang berguna sebagai informasi untuk pengujian variabel terkait, pengambilan 

sampel dilakukan dalam satu periode dan hanya sekali. Dalam penelitian ini analisis data diukur 

dengan menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) software SmartPLS. 

Metode penelitian kualitatif yang digunakan pada penelitian ini adalah FGD, asumsi 

inti dari bentuk  penelitian campuran ini adalah bahwa integrasi data kualitatif dan kuantitatif 

dapat menghasilkan wawasan tambahan di luar informasi yang disediakan oleh data kuantitatif 

atau kualitatif saja. 

Desain penelitian ini digambarkan dalam bentuk korelasi. Dalam penyusunan tesis 

Strategi Kepuasan Masyarakat Untuk Meningkatkan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta. Peneliti akan melakukan uji hipotesa terhadap korelasi antara variabel-

variabel tersebut. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Gambaran Umum Obyek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta yang merupakan 

salah satu Unit Kerja dari Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang bertanggung jawab atas urusan 

Pemerintah Daerah Bidang Pendidikan berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan. 
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Berdasarkan Peraturan Gubernur Nomor 57 Tahun 2022 tentang Organisasi dan Tata Kerja 

Perangkat Daerah, fungsi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta yaitu  sebagai berikut : 

 Penyusunan Rencana Strategis, Rencana Kerja, dan Rencana Kerja dan Anggaran Dinas 

Pendidikan;  

 Pelaksanaan Rencana Strategis dan Dokumen Pelaksanaan Anggaran Dinas Pendidikan; 

 Perumusan dan pelaksanaan proses bisnis, standar, dan prosedur Dinas Pendidikan;  

 Perumusan, pengoordinasian dan pelaksanaan kebijakan urusan pemerintahan di bidang 

pendidikan; 

 Pemantauan dan evaluasi pelaksanaan urusan pemerintahan di bidang pendidikan;  

 Pembinaan, pengawasan dan pengendalian urusan pemerintahan di bidang pendidikan;  

 Pelaksanaan kerja sama dengan PD/UKPD dan/atau instansi pemerintah/ 

swasta/organisasi dalam pelaksanaan urusan pemerintahan di bidang pendidikan;  

 Pengelolaan data dan sistem informasi serta transformasi digital di bidang pendidikan;  

 Pengoordinasian, pemantauan, evaluasi dan pembinaan satuan pendidikan; 

 Pelaksanaan pengawasan dan pengendalian perizinan dan nonperizinan di bidang 

pendidikan; k. pengawasan dan penindakan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan di bidang pendidikan;  

 Pelaksanaan kesekretariatan Dinas Pendidikan;  

 Pelaksanaan pengelolaan prasarana dan sarana di bidang pendidikan;  

 Pelaksanaan perencanaan, pembangunan baru/rehab total/rehab berat/rehab sedang/rehab 

ringan sarana dan prasarana kerja pendidikan;  

 Pelaksanaan koordinasi, pemantauan, evaluasi, pelaporan dan pertanggungjawaban 

pelaksanaan tugas dan fungsi Dinas Pendidikan; dan  

 Pelaksanaan tugas dan fungsi kedinasan lain yang diberikan oleh Gubernur dan/atau 

Sekretaris Daerah. 

Adapun Visi dan Misi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta antara lain : 

- Visi :  

Mewujudkan pendidikan yang tuntas dan berkualitas untuk semua 

- Misi :  

1) Mewujudkan akses yang merata dan berkeadilan 

2) Mewujudkan pembelajaran yang bermutu 

3) Mewujudkan efektivitas birokrasi dalam pelayanan pendidikan 

4) Meningkatkan kualitas dan kuantitas sarana dan prasarana pendidikan 

5) Meningkatkan peran ekosistem pendidikan 

6) Mewujudkan tata kelola, akuntabilitas dan transparansi pendidikan 

Untuk menjalankan tugas pokok dan fungsi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, 

berikut Struktur Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta : 
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Gambar 3.1 Struktur Organisasi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

 

Sumber : Peraturan Gubernur DKI Jakarta Nomor 57 Tahun 2022 

 

Pembahasan Uji Hipotesis 

Berdasarkan hasil data kuantitatif untuk menjawab rumusan masalah yang peneliti 

buat, maka dapat disajikan masing-masing hasil hipotesis sebagai berikut : 

Pengaruh Inovasi Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Inovasi berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

meningkatkan Inovasinya maka akan berdampak terhadap semakin meningkatnya Kepuasan 
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Masyarakat. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kharunia 

Nova Dwi Prakarsa dan Hikmah (2022) dengan judul “Pengaruh Inovasi Pelayanan Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Belakang Padang 

Di Kota Batam” menemukan pengaruh atau hubungan yang signifikan antara Inovasi dengan 

Kepuasan Masyarakat. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi 

DKI Jakarta meningkatkan Kualitas Pelayanan kepada Masyarakat maka akan berdampak 

terhadap semakin meningkatnya Kepuasan Masyarakat. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Moch 

Ihza Garin (2021) dengan Judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Pembuatan E-Ktp Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sukabumi, 

menemukan pengaruh atau hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Masyarakat. 

Pengaruh Teknologi Informasi Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Teknologi Informasi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi 

DKI Jakarta meningkatkan Teknologi Informasi di Organisasi maka akan berdampak terhadap 

semakin meningkatnya Kepuasan Masyarakat. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mohamad 

Madya Asyidiq, Ni Nyoman Putu Martini G dan Moh. Thamrin (2023) dengan judul Pengaruh 

Kinerja Pegawai dan Penggunaan Teknologi Informasi Terhadap Kepuasan Masyarakat (Study 

Pada UPTD Pengujian Kendaraan Bermotor Dishub Kabupaten Jember), menemukan 

pengaruh atau hubungan yang positif dan signifikan antara Teknologi Informasi dengan 

Kepuasan Masyarakat. 

Pengaruh Kualitas SDM Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kualitas SDM berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

meningkatkan Kualitas SDM di Organisasi maka akan berdampak terhadap semakin 

meningkatnya Kepuasan Masyarakat. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Eka 

Wahyu Nur Rokhman, Ratna Pudyaningsih, Ascosenda Ika Rizqi (2023) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Sumber Daya Manusia Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Kecamatan Rejoso Kabupaten Pasuruan, menemukan pengaruh atau hubungan 

yang positif dan signifikan antara Kualitas Sumber Daya Manusia dengan Kepuasan 

Masyarakat. 

Pengaruh Inovasi Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Inovasi berpengaruh signifikan 

terhadap Kinerja Organisasi. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

meningkatkan Inovasi di Organisasi maka akan berdampak terhadap semakin meningkatnya 

Kinerja Organisasi. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Zulkifli 

(2020) dengan judul Pengaruh Inovasi Terhadap Kinerja Pemerintah Daerah Dan Implikasinya 

Pada Kualitas Pelayanan Publik Di Kabupaten Labuhanbatu Selatan Provinsi Sumatera Utara, 

menemukan pengaruh atau hubungan secara signifikan antara Inovasi terhadap Kinerja 

Organisasi. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kinerja Organisasi. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta meningkatkan Kualitas Pelayanan di Organisasi maka akan berdampak terhadap 

semakin meningkatnya Kinerja Organisasi. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lucky 

Kawahe, Femmy M. G. Tulusan dan Burhanuddin Kiyai (2016) dengan judul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kinerja Organisasi (Studi Pada Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Minahasa Tenggara), menemukan pengaruh atau hubungan secara 

positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Organisasi. 

Pengaruh Teknologi Informasi Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Teknologi Informasi berpengaruh 

signifikan terhadap Kinerja Organisasi. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta meningkatkan penggunaan Teknologi Informasi di Organisasi maka akan berdampak 

terhadap semakin meningkatnya Kinerja Organisasi. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Teguh 

Erawati dan Wiku Winangsit (2019) dengan judul Pengaruh Pemanfaatan Teknologi Informasi, 

Pengendalian Internal Dan Komitmen Organisasi Terhadap Kinerja Organisasi, diperoleh hasil 

adanya pengaruh yang positif antara variabel Teknologi Informasi terhadap Kinerja Organisasi. 

Pengaruh Kualitas SDM Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kualitas SDM berpengaruh signifikan 

terhadap Kinerja Organisasi. Hal ini berarti apabila Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

meningkatkan Kualitas SDM di Organisasi maka akan berdampak terhadap semakin 

meningkatnya Kinerja Organisasi. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Indah 

Retia Laradika, Bovie Kawulusan dan Marsanuddin (2021) dengan judul Pengaruh Kualitas 

Sumber Daya Manusia Dan Disiplin Kerja Terhadap Kinerja Organisasi Pada Dinas 

Pemberdayaan Perempuan Dan Anak Serta Pengendalian Penduduk Dan Keluarga Berencana 

Kabupaten Pesawaran, diperoleh hasil adanya pengaruh antara Kualitas Sumber Daya Manusia 

(SDM) terhadap Kinerja Organisasi. 

Pembahasan Formula Strategi 

Penelitian ini sebelum melalukan Formula Strategi, maka perlu menganalisis faktor 

EFE dan IFE, sebagai Input Stage, TOWS Matriks sebagai Matching Stage dan QSPM Matriks 

sebagai Decision Stage. Analisis dilakukan pertama-tama dengan menganalisa faktor-faktor 

eksternal organisasi yang akan mempengaruhi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, dan 

kemudian berdasarkan pemahaman atas faktor eksternal tersebut dilanjutkan dengan 

menganalisa faktor internal Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta dalam mewujudkan visi 

dan misinya. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang analisa Strategi Kepuasan Masyarakat untuk 

Meningkatkan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

1. Variabel Inovasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Inovasi merujuk pada penerapan ide-ide baru yang dapat 

meningkatkan cara sesuatu dilakukan, baik itu dalam produk, layanan, dan proses. Inovasi 

dan Kepuasan Masyarakat saling terkait karena dengan inovasi yang baik dan mengikuti 

perkembangan zaman, Masyarakat akan merasa puas saat menerima pelayanan. Kepuasan  

masyarakat  hanya  dapat  tercapai  dengan  memberikan  pelayanan  yang berkualitas   

kepada   masyarakat   dan   inovasi-inovasi   yang   kreatif   dalam   rangka meningkatkan   
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kepuasan   dan   menumbuhkan   kepercayaan   masyarakat   kepada pemerintah. Oleh 

karena itu, Inovasi dalam pengembangan pelayanan akan berdampak positif terhadap 

Kepuasan Masyarakat. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat pada 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat 

saling terkait karena apabila pelayanan yang diberikan kepada Masyarakat sesuai dengan 

yang diharapkan, maka dapat memberikan kepuasan, dengan demikian jika kualitas 

pelayanan terus ditingkatkan maka Masyarakat merasa puas. Kualitas pelayanan sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan, karena 

masyarakat dapat menilai baik buruknya pelayanan sebuah instansi pemerintahan yang 

dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh masyarakat. Variabel Teknologi 

Informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta. Penggunaan Teknologi Informasi yang bijaksana dan inovatif akan 

berperan penting dalam menciptakan masa depan pelayanan publik yang lebih efisien, 

transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. Teknologi informasi membuka 

peluang untuk meningkatkan partisipasi publik dalam pengambilan keputusan 

pemerintahan, Berbagai platform daring seperti forum diskusi, survei online, dan media 

sosial dapat digunakan untuk melibatkan masyarakat dalam proses pengambilan 

keputusan. Dengan melibatkan lebih banyak orang dalam proses pengambilan keputusan, 

pemerintah dapat merespons kebutuhan masyarakat dengan lebih baik dan akhirnya 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

3. Variabel Kualitas SDM berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Hal ini dikarenakan Kualitas SDM memiliki peran yang 

penting dalam mempengeruhi Kepuasan Masyarakat.  Melalui Sumber Daya Manusia 

(SDM) yang unggul, tangguh dan berkualitas baik secara fisik dan mental akan berdampak 

positif tidak hanya terhadap peningkatan daya saing dan kemajuan suatu Organisasi, 

namun juga dalam meningkatkan Kepuasan Masyarakat pada suatu Organisasi. Kualitas 

SDM merupakan salah satu faktor penentu dari kemajuan suatu Organisasi, karena sehebat 

apapun infrastruktur dalam suatu Organisasi, jika SDMnya tidak berkompeten maka tidak 

akan bisa berkompetisi dalam persaingan global dan berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat yang menerima pelayanan. 

4. Variabel Inovasi berpengaruh positif terhadap Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta. Inovasi yang tinggi baik dari segi proses maupun jasa atau pelayanan 

dapat meningkatkan kemampuan suatu Organisasi dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada Masyarakat. Inovasi dilakukan sebagai upaya untuk mengembangkan 

ide-ide baru yang diciptakan dalam suatu proses pelayanan. Dengan kata lain, inovasi 

dilakukan untuk memperbaiki kualitas pelayanan bagi masyarakat demi tercapainya 

Kinerja Organisasi. 

5. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kinerja Organisasi Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Peningkatan kualitas pelayanan publik dilakukan untuk 

membangun kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggara pelayanan publik dalam 

rangka peningkatan Kinerja Organisasi Sektor Publik. Pelayanan yang berkualitas 

berperan penting dalam membentuk kepuasan masyarakat. Semakin berkualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Organisasi Sektor Publik maka kepuasan yang dirasakan oleh 

Masyarakat akan semakin tinggi. 

6. Variabel Teknologi Informasi berpengaruh positif terhadap Kinerja Organisasi Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Hal ini disebabkan karena Teknologi Informasi 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kinerja Organisasi. Teknologi Informasi 

dalam organisasi memiliki peran penting dalam mempelajari sifat-sifat dari teknologi 

suatu organisasi dan hubungan teknologi terhadap struktur organisasi, penerapan teknologi 
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dalam organisasi dapat memberikan dampak yang siginifikan pada efektifitas dan efisiensi 

serta meningkatkan daya saing karena teknologi informasi memberikan sejumlah data 

mengenai jalannya organisasi tersebut sehingga organisasi dapat memperoleh data-data 

yang diperlukan sebagai dasar mereka dalam mengambil keputusan startegis, dengan 

demikian Teknologi Informasi diperlukan dapat mencapai target Kinerja Organisasi. 

7. Variabel Kualitas SDM berpengaruh positif terhadap Kinerja Organisasi Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta. Hal tersebut dianggap berpengaruh dikarenakan Sumber daya 

manusia merupakan suatu hal yang sangat penting bagi setiap organisasi sehingga perlu 

dikelola, diatur dan dimanfaatkan agar dapat berfungsi secara produktif untuk mencapai 

tujuan organisasi dalam hal ini Kinerja Organisasi. Keberhasilan dan kesuksesan kinerja 

suatu organisasi ditentukan oleh kualitas sumber daya manusianya. 

8. Variabel Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif terhadap Kinerja Organisasi Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Kepuasan Masyarakat dapat memberikan wawasan 

berharga tentang area yang perlu diperbaiki atau dikembangkan sehingga kebijakan yang 

diambil tepat sasaran dalam meningkatkan Kinerja Organisasi.  

9. Dari hasil penelitian analisa strategi melalui tahapan strategi input stage dengan IFE & 

EFE, matching stage dengan TOWS dan decision stage dengan QSPM maka dapat 

disimpulkan strategi terbaik yang digunakan dari hasil QSPM adalah strategi alternatif 

yaitu  

a. “Meningkatkan fungsi pengawasan terhadap Kinerja Pegawai dalam menjalankan 

pelayanan publik kepada Masyarakat untuk meningkatkan Kepuasan Masyarakat di 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta“, alternatif “Meningkatkan fungsi 

pengawasan terhadap Kinerja Pegawai dalam menjalankan pelayanan publik kepada 

Masyarakat untuk meningkatkan Kepuasan Masyarakat di Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta“ dapat dilakukan dengan cara memastikan bahwa regulasi 

tersebut mencapai tujuan yang diinginkan. Mengukur dan mengevaluasi kinerja 

regulasi adalah bagian penting dari siklus perbaikan berkelanjutan. Dengan adanya 

proses evaluasi yang baik, regulasi dapat terus ditingkatkan untuk mencapai tujuan 

yang lebih baik dalam penyediaan pelayanan publik yang berkualitas, dan juga 

“Meningkatkan fungsi pengawasan terhadap Kinerja Pegawai dalam menjalankan 

pelayanan publik kepada Masyarakat untuk meningkatkan Kepuasan Masyarakat di 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta“ menjadi alternatif paling baik, dan dinilai 

sangat berpengaruh dan dapat menunjang proses Kepuasan Masyarakat dan Kinerja 

Organisasi. Apabila Pengawasan terhadap kinerja Pegawai dalam menjalankan 

pelayanan publik kepada masyarakat meningkat maka memiliki berbagai manfaat 

yang signifikan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dan Kinerja Organisasi. 

b. Strategi alternatif kedua “Meningkatkan kualitas pelayanan melalui perbaikan 

infrastruktur Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta” menjadi alternatif kedua yang 

digunakan Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta untuk Meningkatkan Kinerja 

Organisasi Dinas Pendidikan.  

c. Strategi alternatif ketiga “Menyederhanakan Proses Birokrasi yang cukup panjang 

dalam melayani Masyarakat dengan melakukan inovasi melalui Adopsi Teknologi 

Baru dalam pelaksanaan pelayanan publik”. Menyederhanakan Proses Birokrasi 

yang cukup panjang dalam melayani Masyarakat dengan melakukan inovasi melalui 

Adopsi Teknologi Baru dalam pelaksanaan pelayanan publik merupakan langkah 

penting dalam peningkatan efisiensi, kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat dan 

kinerja organisasi. Beberapa manfaatnya yaitu seperti pengurangan waktu pelayanan 

kepada masyarakat lebih efisien dan efektif, meningkatkan aksesibilitas, 

peningkatkan kualitas pelayanan dan meningkatkan kinerja organisasi. 
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Implikasi Manajerial 

Penelitian yang berkaitan dengan Strategi Kepuasan Masyarakat untuk Meningkatkan 

Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, memiliki Implikasi 

Manajerial sebagai berikut : 

1. Inovasi berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat. Maka Dinas Pendidikan Provinsi 

DKI Jakarta harus terus melakukan inovasi terhadap pelayanan publik karena dengan 

semakin meningkatnya Inovasi pelayanan publik akan berdampak dalam Kepuasan 

Masyarakat. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat. Maka Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta harus meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Organisasi. Ketika 

layanan yang diberikan memenuhi atau bahkan melebihi harapan Masyarakat maka 

Masyarakat merasa puas. Aspek seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf, serta 

ketepatan dalam memenuhi kebutuhan Masyarakat berperan penting dalam membentuk 

persepsi positif. Sebaliknya, Kualitas pelayanan yang buruk dapat menimbulkan 

ketidakpuasan dan merusak reputasi penyedia layanan. Oleh karena itu, menjaga dan terus 

meningkatkan kualitas pelayanan Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta menjadi kunci 

utama untuk memastikan kepuasan masyarakat yang tinggi. 

3. Teknologi Informasi berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat. Maka Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta dapat meningkatkan Teknologi Informasi dengan 

mengadopsi teknologi baru karena Teknologi informasi memainkan peran krusial dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat. Dengan adopsi teknologi terbaru, layanan dapat 

disediakan dengan lebih efisien dan akurat, memungkinkan masyarakat untuk mengakses 

informasi dan layanan dengan mudah. Ketika Teknologi Informasi digunakan secara 

efektif maka dapat mengurangi waktu tunggu pelayanan, meningkatkan transparansi, dan 

memberikan solusi yang lebih cepat, sehingga secara keseluruhan berkontribusi pada 

pengalaman pengguna yang lebih positif dan memuaskan. 

4. Kualitas SDM berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat. Maka Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta dapat meningkatkan Kualitas SDM seperti melalui pelatihan terkait 

pelayanan publik sehingga dapat melayani Masyarakat dengan optimal dan terciptanya 

kepuasan masyarakat. SDM yang terampil, berpengetahuan, dan berdedikasi dapat 

memberikan pelayanan yang lebih baik, memecahkan masalah dengan lebih efektif, dan 

menciptakan interaksi yang lebih positif dengan masyarakat. Kompetensi dan 

profesionalisme SDM berperan penting dalam memastikan bahwa kebutuhan dan harapan 

pelanggan dipenuhi dengan cara yang memuaskan 

5. Inovasi berpengaruh terhadap Kinerja Organisasi. Maka Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta harus terus berinovasi untuk dapat meningkatkan Kinerja Organisasi. Inovasi juga 

memungkinkan organisasi publik untuk merespons kebutuhan masyarakat dengan lebih 

cepat dan tepat, serta mengoptimalkan penggunaan sumber daya. Dengan demikian, 

kinerja organisasi publik menjadi lebih efektif dan efisien, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan masyarakat dan kepercayaan publik. 

6. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kinerja Organisasi. Maka Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta harus meningkatkan Kualitas Pelayanannya untuk dapat 

meningkatkan Kinerja Organisasi. Ketika pelayanan diberikan dengan profesionalisme 

maka organisasi publik dapat mencapai tujuannya dengan lebih efisien dan membangun 

hubungan yang positif dengan komunitas yang dilayani. Sebaliknya, pelayanan yang buruk 

dapat mengakibatkan penurunan kepercayaan masyarakat dan menghambat pencapaian 

tujuan organisasi. Oleh karena itu, meningkatkan kualitas pelayanan adalah kunci untuk 

memastikan kinerja organisasi publik yang optimal dan mendukung keberhasilan dalam 

melayani kebutuhan masyarakat secara efektif. 

7. Teknologi Informasi berpengaruh terhadap Kinerja Organisasi. Maka Dinas Pendidikan 
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Provinsi DKI Jakarta harus meningkatkan Teknologi Informasi di Organisasi untuk 

meningkatkan Kinerja Organisasi. Teknologi informasi memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kinerja organisasi publik dengan mempercepat dan mempermudah berbagai 

proses administratif serta pelayanan kepada masyarakat. Teknologi Informasi 

memungkinkan organisasi publik untuk merespons kebutuhan masyarakat dengan lebih 

cepat dan akurat sehingga dapat meningkatkan Kinerja Organisasi. 

8. Kualitas SDM berpengaruh terhadap Kinerja Organisasi. Maka Dinas Pendidikan Provinsi 

DKI Jakarta harus meningkatkan Kualitas SDMnya seperti melalui pelatihan pelayanan 

publik untuk meningkatkan Kinerja Organisasi. Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) 

berpengaruh besar terhadap kinerja organisasi publik karena kemampuan dan kompetensi 

staf menentukan efektivitas layanan dan pencapaian tujuan organisasi. 

9. Kepuasan Masyarakat berpengaruh terhadap Kinerja Organisasi. Maka Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta dapat meningkatkan Kinerja Organisasi dengan strategi kepuasan 

masyarakat. Kepuasan masyarakat memiliki dampak signifikan terhadap kinerja 

organisasi publik karena tingkat kepuasan yang tinggi mencerminkan efektivitas dan 

efisiensi layanan yang diberikan. Sebaliknya, ketidakpuasan masyarakat dapat 

menyebabkan penurunan kepercayaan publik, mengurangi partisipasi masyarakat, dan 

menciptakan tantangan tambahan bagi organisasi untuk memperbaiki kinerjanya. 

10. Dari hasil penelitian analisa strategi melaui tahapan strategi input stage dengan matriks 

IFE, & EFE matching stage dengan TOWS dan decision stage dengan QSPM maka dapat 

disimpulkan strategi yang digunakan dari hasil QSPM adalah strategi alternatif  

“Meningkatkan fungsi pengawasan terhadap Kinerja Pegawai dalam menjalankan 

pelayanan publik kepada Masyarakat untuk meningkatkan Kepuasan Masyarakat di Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta “, alternatif strategi tersebut dapat dilakukan dengan cara 

melakukan pengawasan dan evaluasi terhadap kinerja Pegawai yang belum maksimal. 

Apabila fungsi pengawasan terhadap kinerja pegawai meningkat maka diharapkan dapat 

meningkatkan Kepuasan Masyarakat dan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan 

Provinsi DKI Jakarta. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan terkait Strategi Kepuasan 

Masyarakat untuk Meningkatkan Kinerja Organisasi pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI 

Jakarta, saran yang dapat penulis berikan yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Pegawai dan Manajemen Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

a. Manajemen Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta harus meningkatkan fungsi 

pengawasan terhadap kinerja pegawai untuk memastikan masyarakat yang 

menerima pelayanan Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta merasa puas 

b. Pegawai Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta harus meningkatkan 

Kompetensinya, khususnya dalam pemahanan terkait pelayanan publik kepada 

Masyarakat agar terlaksananya pelayanan publik yang prima dan optimal 

c. Pegawai Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta harus dapat beradaptasi dengan 

perubahan dalam kebutuhan regulasi, mengukur keberhasilan regulasi dan evaluasi 

kinerja agar melalui regulasi yang baik mampu mencapai kinerja Organisasi yang 

maksimal 

d. Dalam meningkatkan Kinerja Organisasi, Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 

dapat melakukan peningkatan kualitas pelayanan melalui perbaikan Infrastruktur 

pada loket pelayanan Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, dengan infrastruktur 

yang baik hal tersebut dapat membuat masyarakat merasa puas terkait pelayanan 

Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. 

e. Dalam meningkatkan Kepuasan Masyarakat dan Kinerja Organisasi, Dinas 

Pendidikan Provinsi DKI Jakarta harus dapat memberikan pelayanan sesuai 
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keinginan Masyarakat sehingga Masyarakat merasa puas.  

2. Bagi Akademik 

a. Untuk pengembangan penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan 

variabel lain yang berkaitan dengan Kinerja Organisasi dan Kepuasan Masyarakat 

sehingga dapat memberikan hasil penelitian yang lebih komprehensif. 

b. Diharapkan terdapat variabel lain yang dapat ditambahkan lagi oleh peneliti 

selanjutnya berdasarkan penelitian terdahulu seperti Efektivitas Birokrasi dan 

Budaya Organisasi yang didukung dengan teori dan isu-isu yang berkembang serta 

terbaru di masyarakat. Efektifitas Birokrasi dimaksudkan untuk penyederhanaan 

terkait pelayanan publik pada Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta menjadi lebih 

cepat efektif. Maupun variabel intervening menggunakan variabel Budaya 

Organisasi 
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