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Keywords

Innovation, Adaptation, Quality  Public services are mandatory for the government to fulfill the rights of citizens. The
of Public Service quality of public services includes key dimensions such as Tangible (Physical

Evidence), Reliability, Responsiveness, Assurance, and FEmpathy, which are
manifested through transparency, accountability, simplicity of procedures, equal
rights (non-discriminatory), and community participation, thus becoming a crucial
point in determining whether innovation and adaptation by managers will improve
service quality. The research method used quantitative data collection techniques
with questionnaires and data analysis using SPSS 2025. The research location was
the Child-Friendly Integrated Public Space (RPTRA) in the Cipedak sub-district of
Jagakarsa, South Jakarta. RPTRA stands for Ruang Publik Terpadu Ramah Anak
(Integrated Child-Friendly Public Space), which is a public open space provided by
the Jakarta provincial government as a safe and comfortable place for children to
play, for residents to socialize, and for empowerment, education, and educational
information communication (KIE) activities, as well as a forum for social interaction
among residents. The results of this study conclude that management innovation has a
positive and significant effect on service quality by 25.2%. Management adaptation
has a positive and significant effect on service quality by 32%. Managerial innovation
and adaptation have a positive and significant impact on service quality by 34.1%,
while the remaining 65.9% is influenced by other variables not yet studied by the
researcher. This research is expected to make a meaningful contribution to the field
of public administration and be able to solve practical problems so that it can be
applied to a wider population, and its recommendations can be followed up by policy
makers.

Latar Belakang Penelitian

Dalam era dinamis yang ditandai oleh perkembangan teknologi, perubahan lingkungan global,
dan harapan masyarakat yang semakin tinggi terhadap pelayanan publik maka inovasi dan adaptasi
penyelenggara pelayanan publik menjadi penting untuk memastikan pelayanan yang efisien dan
berkualitas kepada masyarakat. Inovasi dan adaptasi penyelenggara pelayanan publik berpengaruh
terhadap optimalisasi kualitas pelayanan kepada masyarakat. Seiring dengan perkembangan zaman
dan meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang berkualitas, lembaga pelayanan
publik dituntut untuk mampu melakukan inovasi serta beradaptasi dengan perubahan lingkungan.

Ruang Publik Terpadu Ramah Anak (RPTRA) merupakan salah satu program pemerintah yang
bertujuan menyediakan ruang publik yang aman, nyaman, dan ramah bagi masyarakat terutama
anak-anak. Keberhasilan pengelolaan RPTRA sangat dipengaruhi oleh kemampuan pengelola
dalam melakukan inovasi dan adaptasi terhadap kebutuhan masyarakat.
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Kendala yang dihadapai pengelola RPTRA dalam implementasi inovasi dan adaptasi antara
lain, kurangnya koordinasi antara pemerintah daerah dengan organisasi sosial. Implementasi
inovasi dan adaptasi masih menghadapi hambatan yakni cara kerja pemberi layanan masih
kesulitan keluar dari kebiasaan lama. Dari fenomena di atas sejalan dengan hasil evaluasi kepuasan
pengunjung RPTRA kelurahan Cipedak sepanjang tahun 2025 pada tabel I di bawah ini :

Tabel I.1
Survey Kepuasan Pengunjung RPTRA

No Parameter Prosentase
1 Sangat Puas 10
2 Puas 7
3 Kurang Puas 65
4 Tidak Puas 11
5 Sangat Tidak Puas 7

Sumber : Olah data penulis 2025

Adanya inovasi dan adaptasi dapat mengembangkan sikap bertanggung jawab para pengelola
terhadap tugasnya, karena itu pemimpin berperan vital dalam mendorong inovasi dan
adaptasi.Inovasi dan adaptasi dipengaruhi oleh karakteristik pegawai itu sendiri. Inovasi dan
adaptasi bertujuan merespon perubahan di tempat mereka bekerja.

Ruang publik terpadu ramah anak disingkat RPTRA adalah ruang publik yang memiliki
karakterisitik seperti wahana permainan dan tumbuh kembang, berbagai prasarana dan sarana
layak anak, ruang hijau dan ruang sosial yang diisi dengan berbagai kegiatan rekreasi, PKK Mart,
ruang perpustakaan, ruang laktasi, dan lainnya. Jumlah RPTRA di Jakarta ada 324 yang tersebar di
6 wilayah sebagaimana tampak pada grafik sebagai berikut :

Grafik 1
Data jumlah RPTRA DKI jakarta tahun 2024

1)
'

lakarta lakarta lakarta ikarta akarta Kepulau

8 lumizah Kelurahan 31 i a3 24

8 Jumiah RPTRA 50

Sumber: Dinas Pertamanan dan Hutan Kota Provinsi DKI Jakarta, tahun 2024

Tantangan utama yang dihadapi pemerintah Provinsi DKI Jakarta dalam menyediakan
pelayanan publik adalah terkait dengan kualitas atau mutu dari pelayanan itu sendiri. Persepsi
masyarakat terhadap proses pelayanan pemerintah antara lain ketidakefisienan dalam hal waktu
yang digunakan, kepatuhan kerja serta pemakaian sarana dan ketersediaan pelayanan bidang
terkait yang belum maksimal bagi masyarakat. Untuk memastikan bahwa kebutuhan masyarakat
umum terpenuhi, kualitas layanan harus diprioritaskan dan diperhatikan oleh pemerintah terutama
untuk anak-anak.

Beberapa masalah fundamental masih dihadapi antara lain Sumber Daya Manusia (SDM)
Aparatur : Pegawai dinilai kurang kompeten, kurang profesional, dan kurang responsif terhadap
keluhan masyarakat. Sarana dan Prasarana yaitu adanya keterbatasan atau ketidaksesuaian fasilitas
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pendukung pelayanan menjadi salah satu keluhan masyarakat, terutama di tingkat kelurahan.
Prosedur dan Waktu Pelayanan yaitu proses yang terkadang birokratis, kurang informatif, dan
kurangnya standar prosedur operasional (SPO) yang seragam di berbagai unit menyebabkan waktu
pelayanan menjadi lambat dan persyaratan kurang jelas. Lemahnya koordinasi antar unit dan sistem
pengawasan anggaran yang kurang optimal juga menjadi faktor penghambat.

Adanya beberapa permasalahan ini menyebabkan kebutuhan masyarakat umum belum dipenuhi
secara maksimal terutama untuk anak-anak dikarenakan pegawai dinilai kurang responsive
terhadap keluhan masyarakat yg ada serta lemahnya koordinasi antar unit dan system pengawasan
menjadi salah satu penghambat. Dari adanya beberapa fenomena permasalahan diatas, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi
pengelola dan adaptasi pengelola terhadap kualitas pelayanan RPTRA.

KAJIAN LITERATUR

1. Administrasi Publik : Harbani Pasolong, (2019) mengatakan administrasi publik salah satu
ilmu sosial yang mengkasi sistem pemerintahan nasional yang berkaitan dengan tata kelola,
organisasi, manajemen, dan pelayanan. Legislatif, Yudikatif, dan Eksekutif selalu berkaitan
dengan administrasi publik. Administrasi publik sangat erat kaitannya dengan berbagai
peraturan perundang-undangan yang berhubungan dengan publik, tujuan nasional,
administrasi pembangunan, dan etika yang mendukung tata kelola pemerintahan nasional yang
efektif.

2. Inovasi : Menurut Muhammad Kristiawan dkk, (2018) “Inovasi adalah suatu ide, hal-hal yang
praktis, metode, cara dan barang-barang buatan manusia yang diamati atau dirasakan sebagai
suatu yang baru bagi seseorang atau sekelompok orang. Sesuatu yang baru itu dapat berupa
hasil diskoveri atau invensi yang dimanfaatkan dalam mencapai tujuan tertentu dan untuk
memecahkan masalah tertentu’’.

3. Adaptasi : Adaptasi menurut Suseno dan Aloysius (2018), adaptasi meletakkan penekanan
pada kemampuan organisasi untuk menerima, menafsirkan dan menerjemahkan perubahan
dari lingkungan luar ke lingkungan internal yang mengarah pada kelangsungan hidup atau
kesuksesan. Tiga aspek kunci dari kemampuan beradaptasi adalah persepsi dan respon
terhadap lingkungan eksternal, kemampuan untuk menanggapi pelanggan internal dan reaksi
cepat baik terhadap pelanggan internal dan eksternal. Kemampuan adaptasi menunjukkan
kesiapan dan kemampuan dari individu, kelompok dari individu atau organisasi untuk
mengikuti perubahan yang terjadi.

4. Pelayanan : Menurut Mursyidah dan Choiriyah (2020), Pelayanan terbagi menjadi 3 bentuk
yaitu pelayanan secara lisan, pelayanan dengan tulisan, dan pelayanan dengan perbuatan.
Pelayanan secara lisan merupakan pelayanan yang disampaikan langsung oleh pemberi
pelayanan kepada penerima pelayanan mengenai informasi dan produk pelayanan. Pelayanan
secara lisan biasanya dilakukan oleh bagian customer service. Untuk memberikan pelayanan
secara lisan, penyelenggara pelayanan perlu memahami pelayanan yang diberikan, mampu
menyampaikan informasi dengan benar, jelas, mudah dipahami, dan singkat. Penyelenggara
pelayanan juga harus bersikap sopan dan ramah kepada masyarakat atau pelanggan serta
disiplin mematuhi aturan yang berlaku.

5. Kaualitas Pelayanan : Menurut Permana, (2022), mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
faktor spesifik yang dapat disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat umum.
Persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang dilakukan tercermin dari perbedaan
yang mencolok antara harapan dan keinginan mereka.
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Kerangka Konseptual

Berdasarkan kajian literatur dan hasil sintesa maka peneliti membuat diagram kerangka teori

sebagai berikut :

Gambar 2.1.
Kerangka Teori

( INOVASI PENGELOLA (X1) \

1. Mengeksplor ide

2. Mengembangkan ide

3. Mencari dukungan ide

4. Menerapkan ide H1 ( \
Sumber : Wenti Ayu Sunarjo, KUALITAS
(2024), PELAYANAN (Y).

S, ‘J H 1. Sarana .

ADAPTASI PENGELOLA (X2) g ng:ila“

1. Kemampuan komunikasi 4: Tanggap

2. Kemampuan Interpersonal 5 Jaminan

3. Kemampuan problem solving 6. Empati

4. Kemampuan kerja sama tim 2 S.umber )

5. Kemampuan resourceful Ismail N'ur din (2019)

Sumber : Jennifer Herrity :
\ (2025) \

Menurut Sugiyono (2017) Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah

penelitian dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan.
Berdasarkan uraian diatas dari berbagai penelitian terdahulu yang relavan dan mendukung pada
penelitian ini, maka penulis menentukan hipotesis ini sebagai berikut :

H1 : Inovasi pengelola berpengaruh terhadap kualitas pelayanan Ruang Publik Terbuka
Ramah Anak (RPTRA) di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Jakarta Selatan
secara parsial

H2 : Adaptasi pengelola berpengaruh terhadap kualitas pelayanan Ruang Publik Terbuka
Ramah Anak (RPTRA) di Kelurahan Cipedak Kecamatan Jagakarsa Jakarta Selatan
secara parsial.

H3 : Inovasi pengelola dan adaptasi pengelola berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
Ruang Publik Terbuka Ramah Anak (RPTRA) di Kelurahan Cipedak Kecamatan
Jagakarsa Jakarta Selatan secara bersama sama (simultan).

METODE PENELITIAN

Pendekatan penelitian yang penulis gunakan adalah pendekatan penelitian kuantitatif.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan statistik, oleh karena itu data yang diperoleh dan
hasil yang didapatkan berupa angka. Penelitian kuantitatif sangat menekankan pada hasil yang
objektif, melalui penyebaran kuesioner data bisa diperoleh dengan objektif dan diuji
menggunakan proses validitas dan reliabilitas. . Tujuan Menggunakan metode pendekatan ini
adalah untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya serta menemukan pola atau
hubungan antar variabel yang sedang diteliti.

Dalam pendekatan kuantitatif akan diketahui nilai variabel independen dan variabel
dependen. Dalam statistik metode analisis data yang sesuai dengan penelitian ini adalah
analisis regresi linier berganda, yang dimana satu variabel dependen memiliki hubungan oleh
beberapa variabel independen. Variabel dependen ialah variabel yang diasumsikan hanya
muncul karena adanya pengaruh pada variabel independen tersebut. Pada penelitian ini telah
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ditentukan bahwa variabel bebas yaitu inovasi pengelola (X1), adaptasi pengelola (X2),
sedangkan variabel terikatnya kualitas pelayanan (Y).

HASIL PENELITIAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdapat pemilihan karakteristik pada responden
yang dipilih. Karakteristik responden tersebut meliputi jenis kelamin, usia, dan pendidikan serta
pernyataan yang berhubungan dengan variable X1, X2, dan Y. Total responden yang mengisi
sejumlah 150 pengguna RPTRA di kelurahan Cipedak yang terbagi pada 3 RPTRA.

Pemilihan responden dilakukan secara simple random sampling yang merata dari setiap
wilayah, sehingga hasil penelitian dapat menggambarkan kondisi secara menyeluruh. Selain itu,
karakteristik demografis seperti usia, jenis kelamin dan pendidikan dianalisis untuk melihat apakah
terdapat hubungan atau pengaruh terhadap variabel yang diteliti. Data yang diperoleh dari
responden kemudian diolah menggunakan teknik analisis statistik yang sesuai untuk menguji
hipotesis dan memperoleh kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.
Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai pengaruh
variabel X1,X2 terhadap variabel Y.

1. Karakteristik Responden

a. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin
Gambar 2.3
Diagram Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Persentase Jenis Kelamin Responden

4%

96%

M Laki-laki ® Perempuan

Sumber data: Data primer penelitian 2025

Berdasarkan data yang diperoleh terdapat responden berjenis kelamin Laki-Laki sebanyak 6
responden atau 4% serta berjenis kelamin Perempuan sebanyak 144 responden atau 96% jika
digambarkan berdasarkan diagram persentase. Hal ini menunjukkan jumlah pengguna RPTRA di
Kelurahan Cipedak di dominasi oleh Perempuan.

b. Karakteristik Berdasarkan Usia
Gambar 24
Diagram Karakteristik Berdasarkan usia

Persentase Usia Responden

13%

39% M < 30 tahun

22%
M > 50 tahun
30 -40 tahun

41 - 50 tahun

26%
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Sumber data: Data primer penelitian 2025

Berdasarkan data responden yang diperoleh, jumlah responden terbanyak didominasi
rentang usia 41 — 50 Tahun dengan jumlah 59 responden atau 39%. Selanjutnya diikuti oleh
rentang usia 30 — 40 tahun dengan jumlah 39 responden atau 26%. Terdapat rentang usia > 50
tahun dengan jumlah 33 responden atau 22%. Dan yang terakhir rentang usia < 30 tahun dengan
jumlah 19 responden atau 13%. Sebagian besar pengguna RPTRA di kelurahan Cipedak berada
dalam rentang usia 41-50 tahun (39%).

¢. Karakteristik berdasarkan Pendidikan

Responden berdasarkan Pendidikan

12% 4%
M lain lain

SMK/SMA

I diploma

sarjana

Berdasarkan data responden yang diperoleh, jumlah responden yang memiliki pendidikan
SMA/SMK/Aliyah sederajat sebanyak 106 responden atau 70% hal ini selaras dengan karakteristik
usia responden dimana memang didominasi oleh usia diatas 40 tahun yang mengakibatkan nilai
pendidikan SMA/SMK/Aliyah sederajat. Selanjutnya jumlah responden yang memiliki pendidikan
diploma I sampai Diploma III sebanyak 21 responden atau 14%. Adapun jumlah responden yang
berpendidikan sarjana sebanyak 18 responden atau 12%. Dan yang terakhir, jumlah responden
yang berpendidikan lain lain meliputi di bawah SMA/SMK/Aliyah sederajat sebanyak 5 responden
atau 4%.

2. Analisis Deskriptif

Analisis indeks terhadap jawaban pada setiap variabel bertujuan untuk memperoleh gambaran
mengenai karakteristik responden dalam penelitian ini, dengan menggunakan teknik analisis
dengan cara mengalikan bobot pada skala Likert dengan jumlah responden yang memilih kategori
jawaban tertentu pada setiap item pernyataan yang valid.

Seluruh hasil perhitungan dari tiap item pernyataan selanjutnya diakumulasikan untuk
mendapatkan total skor pada masing-masing variabel. Skor total tersebut kemudian dianalisis
menggunakan pedoman skala interval yang telah ditentukan pada Bab III Metodologi Penelitian.
Melalui proses ini, peneliti dapat menarik kesimpulan mengenai kecenderungan jawaban
responden, serta tingkat persepsi, sikap, atau penilaian mereka terhadap variabel yang sedang
diteliti secara objektif dan sistematis.

Tabel IV.1
Analisis Deskriptif Inovasi Pengelola (X1)
Kode Pernyataan Rata-Rata Interpretasi

Al Penge}ola RPTRA adalah individu yang mampu 3.93 Baik
menciptakan ide-ide baru

A2 Pengelola 'RPTRA adalah individu mampu 3.87 Baik
menyelesaiakan masalah.

A3 Pengelolg RPT'RA‘adalal.l individu yang mampu 3.93 Baik
menghasilkan ide-ide unik
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Ad Pengelola RPTRA adalah individu yang mampu 3.89 Baik
mengenalkan ide-ide
Pengelola RPTRA adalah individu yang mencari .
A3 dukungan untuk ide yang telah dikembangkan 3,98 Baik
A6 Pengelola RPTRA adalah individu yang berani 4,00 Baik
menerapkan ide baru
X1 Inovasi Pengelola 3,94 Baik

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025

Dari perhitungan hasil rekapitulasi tabel IV.1 diatas diperoleh bahwa untuk interpretasi
keseluruhan indikator adalah baik, dengan nilai tertinggi terdapat pada indikator A6, yaitu
“Pengelola RPTRA adalah individu yang berani menerapkan ide baru”. dengan rata-rata 4,00. Hal
ini disebabkan oleh adanya kebijakan dan lingkungan kerja yang mendorong pengelola untuk
berani mengemukakan ide ide baru dan kreativitas yang positif.

Nilai terendah ada pada indikator A2, yaitu “Pengelola RPTRA adalah individu mampu
menyelesaiakan masalah”, dengan rata-rata 3,87. Rendahnya nilai ini disebabkan oleh masih
banyaknya masalah yang belum mampu diselesaikan dikarenakan terkendala dengan kewenangan
yang didmiliki pengelola masih terbatas, selain itu, keterbatasan jumlah pengelola, menyebabkan
proses pelayanan menjadi lambat.

Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Inovasi Pengelola (X1)
sebesar 3,94 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian Baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, bahwa inovasi pengelola RPTRA di kelurahan Cipedak
dinilai responden baik.

Tabel IV.2
Analisis Deskriptif Adaptasi Pengelola(X2)
Kode Pernyataan Rata-Rata Interpretasi
B1 Pengelola RPTRA adalah individu pendengar aktif 3,94 Baik
B2 Pengelola RPTRA adalah 1n41V1du yang mampu 4,02 Baik
berinteraksi dengan orang lain

B3 Pengelola RPTRA adalah .11?d1V1du yang mampu 3.86 Baik
mengamati dan menganalisis masalah

B4 Pengf?lola RPTRA adalah individu yang mampu 4,10 Baik
bekerja dalam tim

B5 Pengelola RPTRA adalah individu yang mampu 3.87 Baik
menangani konflik

B6 Pengelola.RPTR.A‘ adalah 1pd1v1du yang mampu 4,05 Baik
menyesuaikan diri dalam tim

B7 Pengelola RPTRA adalah 1nd1y1du yang siap 4,02 Baik
menghadapi perubahan operasional.

B8 Penge'lol?l RPTRA adalah individu yang 4,04 Baik
berkeinginan untuk menambah wawasan

X2 Adaptasi Pengelola 3,98 Baik

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari perhitungan hasil rekapitulasi tabel 1V.2 diatas diperoleh bahwa untuk interpretasi
keseluruhan indikator adalah Baik, dengan nilai tertinggi terdapat pada indikator B4 “Pengelola
RPTRA adalah individu yang mampu bekerja dalam tim”, dengan rata-rata 4,10. Hal ini
menunjukkan bahwa pembinaan dari pimpinan dalam hal ini kepala kelurahan berperan penting
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dalam meningkatkan kepercayaan diri dan kemampuan mereka dalam bekerja di dalam tim dalam
memberikan pelayanan.

Nilai terendah terdapat pada indikator B3 “Pengelola RPTRA adalah individu yang mampu
mengamati dan menganalisis masalah”. dengan rata-rata 3,86. Rendahnya nilai ini disebabkan oleh
keterbatasan pengetahuan, khususnya dalam menganalisis masaalah. Akibatnya, beban kerja
meningkat, pengelola harus lembur untuk memenuhi target yang berdampak pada penurunan
kemampuan dalam menganalisis masalah.

Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Adaptasi Pengelola (X2)
sebesar 3,98 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian Baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, bahwa adaptasi pengelola dinilai responden baik.

Tabel IV.3 Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (Y)

Kode Pernyataan Rata-Rata Interpretasi

Cl Tempat atau ruang RPTRA luas, dan ventilasi 4,15 Baik
lancar
Sarana RPTRA lengkap, modern dan canggih )

C2 3,95 Baik
Pengelola RPTRA berpenampilan rapi

C3 g P P P 4,24 Sangat Baik
Pengelola RPTRA bekerja dengan professional )

C4 4,12 Baik
Pengelola RPTRA menyampaikan informasi .

cs5 dengan jelas. 4,13 Baik
Pengelola RPTRA memiliki keahlian .

C6 mengoperasikan peralatan. 4,08 Baik
Pengelola RPTRA memberikan pelayanan dengan )

C7 segera 4,12 Baik
Pengelola RPTRA melayani secara cepat dan tepat .

C8 4,11 Baik
Pengelola RPTRA besedia membantu warga. )

Cc9 4,11 Baik
Para warga percaya kepada pengelola RPTRA )

Cl10 dalam melayani. 4,05 Baik
Pengelola RPTRA berperilaku sopan )

Cl1 4,39 Sangat Baik
Pengelola RPTRA menggunakan tutur bahasa yang )

C12 santun. 4,33 Sangat Baik
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Pengelola RPTRA dalam melayani disertai dengan )

C13 senyum 4,27 Sangat Baik
Pengelola RPTRA. melayani dengan pemikiran .

Cl4 pOSitif 4, 14 Baik
Pengelola RPTRA memperlakukan warga dengan )

CI5 penuh perhatian 411 Baik
Pengelola RPTRA sungguh-sungguh .

Cl6 mengutamakan kepentingan warga 411 Baik

Y Kualitas Pelayanan 4,15 Baik

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025

Dari perhitungan hasil rekapitulasi tabel IV.3 diatas diperoleh bahwa untuk interpretasi
keseluruhan indikator adalah baik, dengan nilai tertinggi terdapat pada indikator C11 “Pengelola
RPTRA berperilaku sopan” dengan rata-rata 4,39. Pengelola RPTRA berperilaku sopan sering
dilakukan untuk memastikan pengelola memiliki pemahan tentang makna kesopanan sehingga
mampu memberikan pelayanan atas apa yang warga butuhkan.

Nilai terendah terdapat pada indikator C2 “Sarana RPTRA lengkap, modern dan canggih”,
dengan rata-rata 3,95. Hal ini menunjukkan bahwa sarana RPTRA belum lengkap sehingga masih
terdapat kesenjangan antara ekspektasi kualitas pelayanan dengan kelengkapan sarana dan
prasarana. Hasil ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan harus diikuti oleh
penyediaan sarana dan prasarana yang komplet.

Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
sebesar 4,15 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian Baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, diketahui bahwa Kualitas Pelayanan dinilai baik oleh
responden.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Validitas X1,X2 dan Y
Tabel IV.4 Nilai signifikansi pernyataan variabel X1

Pernyataan R Sig R Keterangan
Pernyataan 1 T4THE 0.000 Valid
Pernyataan 2 872%* 0.000 Valid
Pernyataan 3 807** 0.000 Valid
Pernyataan 4 .809** 0.000 Valid
Pernyataan 5 .686** 0.000 Valid
Pernyataan 6 693** 0.000 Valid

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel Tabel IV.4 diketahui nilai siginifikansi r untuk pernyataan variabel X1 semuanya di
bawah 0,05 sehingga semua pernyataan pada variabel X1 valid

Tabel IV.5 Nilai signifikansi pernyataan variabel X2

Pernyataan R Sig R Ket
Pernyataan 7 A8T7** 0.000 Valid
Pernyataan 8 596** 0.000 Valid
Pernyataan 9 138%* 0.000 Valid
Pernyataan 10 739%* 0.000 Valid
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Pernyataan 11 759%* 0.000 Valid
Pernyataan 12 7189%* 0.000 Valid
Pernyataan 13 J13%* 0.000 Valid
Pernyataan 14 .632%* 0.000 Valid

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel Tabel IV.5 diketahui nilai siginifikansi r untuk pernyataan variabel X2 semuanya di
bawah 0,05 sehingga semua pernyataan pada variabel X2 valid.

Tabel IV.6 Nilai signifikansi pernyataan variabel Y

Pernyataan R Sig R Keterangan
Pernyataan 15 617%* 0.000 Valid
Pernyataan 16 652%%* 0.000 Valid
Pernyataan 17 655%* 0.000 Valid
Pernyataan 18 .692%* 0.000 Valid
Pernyataan 19 S41%* 0.000 Valid
Pernyataan 20 673%% 0.000 Valid
Pernyataan 21 .610%* 0.000 Valid
Pernyataan 22 .704%* 0.000 Valid
Pernyataan 23 694+ 0.000 Valid
Pernyataan 24 .684** 0.000 Valid
Pernyataan 25 702%* 0.000 Valid
Pernyataan 26 704%* 0.000 Valid
Pernyataan 27 J31%* 0.000 Valid
Pernyataan 28 .640%** 0.000 Valid
Pernyataan 29 .658** 0.000 Valid
Pernyataan 30 672%* 0.000 Valid

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel Tabel IV.6 diketahui nilai siginifikansi r untuk pernyataan variabel Y semuanya di
bawah 0,05 sehingga semua pernyataan pada variabel Y valid.
b. Uji Reliabilitas
Tabel IV.7 Alpha Cronbach

No Variabel Alpha Cronbach Keterangan
1 X1 0,863 Reliabel
X2 0,834 Reliabel
3 Y 0,916 Reliabel

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.7 Diketahui nilai Alpha Cronbach semua variabel > 0,6 sehingga variabel X1, X2
dan Y dinyatakan reliabel
4. Pengaruh Iniovasi Pengelola (X1) terhadap Kualita Pelayanan (Y).
a. Korelasi

Tabel IV.8 Model Summary

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

1 .5022 252 .246 4.221

a. Predictors: (Constant), X1
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Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025

Dari tabel 1V.8 di atas diketahui nilai r sebesar 0,502 artinya hubungan antara X1 denganY
masuk kategori sedang.
b. Persamaan Regresi

Tabel IV.9 Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 38.160 4,528 8.427 .000
X1 1.184 .188 502 6.311 .000

a. Dependent Variable: Y

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.9 di atas diperoleh persamaan Y = 38,160 + 1,184X1
¢. Uji Hipotesis (Uji t)
Tabel IV.10.Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 38.160 4.528 8.427 .000
X1 1.184 188 502 6.311 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.10 di atas diketahui nilai signifikansi t sebesar 0,000 < 0,05 artinya terdapat
pengaruh signifikan X1 terhadap Y
d. Koefisien Determinan

Tabel IV.10.Model Summary

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

1 5022 252 .246 4.221

a. Predictors: (Constant), X1
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.10 di atas diketahui nilai r square sebesar 0,252 artinya besarnya pengaruh
inovasi pengelola (X1 )secara parsial terhadap kualitas ppelayanan (Y) sebesar 25,2%

5. Pengaruh Adaptasi Pengelola (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)
a. Korelasi

Tabel IV.11 Model Summary

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

1 .566* 320 314 4.026

a. Predictors: (Constant), X2
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025

Dari tabel IV.11 di atas diketahui nilai r sebesar 0,566 artinya hubungan antara X2 dengan

Y masuk kategori sedang
b. Persamaan Regresi
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Tabel IV.12 Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
29.353 5.017 5.850 .000
1.154 155 566 7.450 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.12 di atas diperoleh persamaan Y = 29,353 + 1,154X2
¢. Uji Hipotesis (Uji t)
Tabel IV.13 Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 29.353 5.017 5.850 .000
X2 1.154 155 566 7.450 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel 1V.13 di atas diketahui nilai signifikansi t sebesar 0,000 < 0,05 artinya terdapat
pengaruh signifikan X2 terhadap Y.
d. Koefisien Determinan

Tabel V.14 Model Summary

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

1 .566* 320 314 4.026

a. Predictors: (Constant), X2
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel 1V.14 di atas diketahui nilai r square sebesar 0,320 artinya besarnya pengaruh
adaptasi pengelola (X2) secara parsial terhadapkualitas pelayanan (Y) sebesar 32%.
6. Pengaruh inovasi pengelola (X1) dan adaptasi pengelola (X2 ) terhadap kualitas
pelayanan (Y)
a. Korelasi
Tabel IV.15 Model Summary

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

1 .5842 341 330 3.978

a. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025.
Dari tabel IV.15 di atas diketahui nilai r square sebesar 0,584 artinya hubungan antara X1
dan X2 dengan Y masuk kategori sedang.

b. Persamaan Regresi
Tabel IV.16 Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 27.230 5.076 5.364 .000
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X1 487 249 207 1.955 .053
X2 .857 216 420 3978 .000
a. Dependent Variable: Y

Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel V.16 di atas diperoleh persamaan
Persamaan Y = 27,230 + 0,487X1 + 0,857X2
c. Uji Hipotesis (uji F)
Tabel IV.17 ANOVA®

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 960.048 2 480.024 30.328 .000°
Residual 1851.819 117 15.828
Total 2811.867 119

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025
Dari tabel IV.17 di atas diketahui nilai signifikansi F sebesar 0,000 < 0,05 artinya
terdapat pengaruh signifikan X1 dan X2 secara bersama-sama terhadap Y.
d. Koefisien Determinan
Tabel IV.18 Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 .5842 341 330 3.978

a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber : Hasil olah data SPSS, 2025

Dari tabel 1V.18 di atas diketahui nilai r square sebesar 0,341 artinya besarnya pengaruh
inovasi pengelola (X1) dan adaptasi pengelola (X2) secara bersama - sama terhadap kualitas
pelayanan (Y) sebesar 34,1%.

Berdasarkan hasil di tabel IV.11, Koefisien Determinan Angka R Square menunjukkan angka
0,252 yang menandakan bahwa inovasi pengelola secara parsial atau sendiri sendiri
mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 25,2 %, dengan asumsi variabel lain konstan. Ini berarti
inovasi pengelola memang berpengaruh nyata terhadap kualitas pelayanan. Semakin baik inovasi
pengelola, maka kualitas pelayanan juga cenderung meningkat. Sehingga dapat diambil
kesimpulan bahwa ada pengaruh yang signifikan inovasi pengelola (X1) terhadap kualitas
pelayanan (Y) secara parsial. Hal ini sesuai dengan hipotesisi awal.

Berdasarkan hasil di tabel IV.14, Koefisien Determinan Angka R Square menunjukkan angka
0,320 yang menandakan bahwa adaptasi pengelola secara parsial atau sendiri sendiri
mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 32 %, dengan asumsi variabel lain konstan. Ini berarti
adaptasi pengelola memang berpengaruh nyata terhadap kualitas pelayanan. Semakin baik
adaptasi pengelola, maka kualitas pelayanan juga cenderung meningkat. Sehingga dapat diambil
kesimpulan bahwa ada pengaruh yang signifikan adaptasi pengelola (X2) terhadap kualitas
pelayanan (Y) secara parsial. Hal ini sesuai dengan hipotesis awal.

Berdasarkan hasil di tabel IV.18, Koefisien Determinan Angka R Square menunjukkan angka
0,341 yang menandakan bahwa inovasi pengelola dan adaptasi pengelola secara simultan
mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 34,1%, dengan asumsi variabel lain konstan. Ini berarti
inovasi pengelola dan adaptasi pengelola memang berpengaruh nyata terhadap kualitas pelayanan.
Semakin baik inovasi pengelola dan adaptasi pengelola, maka kualitas pelayanan juga cenderung
meningkat. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa ada pengaruh yang signifikan dari inovasi
pengelola (X1) dan adaptasi pengelola (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) secara simultan atau
bersama sama. Hal ini sesuai dengan hipotesis awal.

82 | Suliyah, Indah Wahyu Maesarini



Jurnal Ilmu Administrasi Publik Vol 6, No.1, Januari 2026 pp.70-88 E ISSN : 2775-5053

PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan pada RPTRA di Kelurahan Cipedak, Kecamatan Jagakarsa, yang terdiri
dari tiga RPTRA yaitu RPTRA Cinta Aselih, RPTRA Gemilang, dan RPTRA Cendekia. RPTRA
merupakan ruang publik terpadu ramah anak yang berfungsi sebagai tempat bermain, belajar, dan
berinteraksi bagi masyarakat, khususnya anak-anak dan keluarga. Pengelolaan RPTRA dilakukan
oleh pengelola yang bertugas menjaga fasilitas, mengatur kegiatan masyarakat, serta memberikan
pelayanan kepada pengunjung.

Dari hasil penelitian yang didasari atas penilaian analisis maka berikut ini pembahasan dari
hasil penelitian yang di dapatkan :

1. Pengaruh Inovasi Pengelola (X1) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Berdasarkan hasil analisa data, inovasi pengelola memiliki pengaruh yang kuat dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan RPTRA di kelurahan Cipedak, dimana mempengaruhi sebesar 25,2 %.
Hasil ini menegaskan bahwa inovasi yang diberikan oleh pengelola RPTRA di kelurahan Cipedak
berperan penting dalam membentuk persepsi positif para pengelola RPTRA tersebut. Hasil ini
relevan dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh (Ahmad Susanto et al.2025) dan
(Diki Defrian et al.2021). Secara substansi, indikator inovasi pengelola seperti mengeksplor ide,
mengembangkan ide, mencari dukungan untuk ide dan menerapkan ide yang baik akan
meningkatkan kualitas pelayanan. Ketika warga merasa dilayani dengan cepat, prosedur jelas, dan
pengelola menunjukkan sikap ramah serta profesional, hal ini menciptakan rasa puas yang kuat
terhadap pelayanan yang diterima. Oleh karena itu, peran pengelola RPTRA sangat krusial sebagai
representasi kualitas organisasi.

Hasil deskriptif juga mendukung temuan ini, di mana rata-rata persepsi warga terhadap inovasi
pengelola berada pada kategori “baik” (3,94). Nilai tertinggi pada pernyataan A6 yaitu “Pengelola
RPTRA adalah individu yang berani menerapkan ide baru”. dengan nilai rata-rata 4,00. Tingginya
nilai rata rata pernyataan A6 dikarenakan adanya kebijakan dan lingkungan kerja yang mendorong
pengelola untuk berani mengemukakan ide ide baru dan kreativitas yang positif.

Nilai terendah pada pernyataan A2, yaitu “Pengelola RPTRA adalah individu mampu
menyelesaiakan masalah”, dengan nilai rata-rata 3,87. Rendahnya nilai ini disebabkan oleh masih
banyaknya masalah yang belum mampu diselesaikan dikarenakan terkendala dengan kewenangan.

Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Inovasi Pengelola (X1)
sebesar 3,94 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, bahwa inovasi pengelola RPTRA di kelurahan Cipedak
dinilai baik oleh responden.

2. Pengaruh Adaptasi Pengelola (X2) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Berdasarkan hasil analisa data, adaptasi pengelola memiliki pengaruh yang kuat dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan dimana mempengaruhi sebesar 32 %. Hal ini menunjukkan bahwa
aspek adaptasi pengelola menentukan kualitas pelayanan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh (Raysha Anindita et al.2023).

Indikator adaptasi pengelola dalam penelitian ini mencakup kemampuan komunikasi,
kemampuan Interpersonal, kemampuan problem solving, kemampuan kerjasama tim dan
kemampuan resourceful, olehnya maka warga merasa lebih percaya dan nyaman dalam
berinteraksi. Kondisi ini mendorong terciptanya hubungan pelayanan yang lebih manusiawi,
komunikatif dan bermakna.

Hasil deskriptif juga mendukung temuan ini, di mana rata-rata persepsi warga terhadap
adaptasi pengelola berada pada kategori “baik”, dengan nilai tertinggi terdapat pada pernyataan B4
“Pengelola RPTRA adalah individu yang mampu bekerja dalam tim”, dengan rata-rata 4,10. Hal
ini menunjukkan bahwa pembinaan dari pimpinan dalam hal ini kepala kelurahan berperan penting
dalam meningkatkan kepercayaan diri dan kemampuan mereka dalam bekerja di dalam tim.

Nilai terendah terdapat pada pernyaataan B3 “Pengelola RPTRA adalah individu yang mampu
mengamati dan menganalisis masalah”. dengan nilai rata-rata 3,86. Rendahnya nilai ini disebabkan
oleh keterbatasan pengetahuan, khususnya dalam menganalisis masalah. Akibatnya beban kerja
meningkat, pengelola harus lembur untuk memenuhi target yang berdampak pada penurunan
kemampuan dalam menganalisis masalah.
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Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Adaptasi Pengelola (X2)
sebesar 3,98 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, bahwa adaptasi pengelola dinilai baik oleh responden.
3. Pengaruh Inovasi Pengelola (X1) dan Adaptasi Pengelola (X2) terhadap Kualitas

Pelayanan (Y)

Berdasarkan hasil analisa data, inovasi pengelola dan adaptasi pengelola secara simultan
memiliki pengaruh yang kuat dan signifikan terhadap kualitas pelayanan RPTRA di kelurahan
Cipedak dimana mempengaruhi sebesar 34,1 %. Ini berarti bahwa perbaikan pada kedua aspek
tersebut secara sinergis tetap memiliki dampak positif terhadap tingkat kualitas pelayanan. Hal ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Pri Utami. 2023).

Secara keseluruhan semua pernyataan kualitas pelayanan berada pada kategori baik. Nilai
tertinggi pada pernyataan C11 “Pengelola RPTRA berperilaku sopan” dengan nilai rata-rata 4,39.
Pengelola RPTRA berperilaku sopan untuk memastikan pengelola memiliki pemahan tentang
makna kesopanan sehingga mampu memberikan pelayanan atas apa yang menjadi kebutuhan
warga.

Nilai terendah terdapat pada pernyataan C2 “Sarana RPTRA lengkap, modern dan canggih”,
dengan nilai rata-rata 3,95. Hal ini menunjukkan bahwa sarana dan prasarana RPTRA belum
lengkap sehingga masih terdapat kesenjangan antara ekspektasi kualitas pelayanan dengan
kelengkapan sarana dan prasarana. Hasil ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
harus diikuti oleh penyediaan sarana dan prasarana yang memadai.

Dalam penelitian ini diperoleh hasil angka penafsiran untuk Variabel Kualitas Pelayanan(Y)
sebesar 4,15 dan angka tersebut termasuk dalam skala 3,41 — 4,20 dengan kriteria penilaian baik.
Berdasarkan jumlah nilai rata-rata tersebut, diketahui bahwa kualitas pelayanan dinilai baik oleh
responden.

KESIMPULAN

Inovasi Pengeloa (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan(Y)
RPTRA. Hasil uji regresi menunjukkan inovasi pengelola mempengaruhi kualitas pelayanan
RPTRA di kelurahan Cipedak sebesar 25,2 %. Hal ini menunjukkan bahwa indikator inovasi
pengelola, seperti mengeksplor ide, mengembangkan ide, mencari dukungan untuk ide dan
menerapkan ide, memberikan kontribusi yang besar terhadap kualitas pelayanan RPTRA di
kelurahan Cipedak.

Adaptasi Pengelola (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas
Pelayanan(Y). Hasil uji regresi menunjukkan adaptasi pengelola mempengaruhi kualitas pelayanan
sebesar 32 %. Kemampuan pengelola dalam berkomunikasi, bekerja sama, memecahkan masalah,
serta menyesuaikan diri dengan kebutuhan masyarakat dapat mendukung terciptanya pelayanan
yang lebih efektif dan memuaskan bagi pengunjung.

Inovasi Pengelola (X1) dan Adaptasi Pengelola (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Hasil uji regresi menunjukkan inovasi pengelola dan adaptasi
pengelola secara simultan mempengaruhi kualitas pelayanan RPTRA di kelurahan Cipedak sebesar
34,1 %, sedangkan sisanya 65,9% dari 100% dikurang 34,1%) ddipengaruhi oleh variabel lain
yang belum diteliti oleh peneliti. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan tidak
hanya bergantung pada satu faktor saja, tetapi memerlukan kombinasi antara kemampuan inovasi
dan kemampuan adaptasi dari pengelola dalam menjalankan tugasnya.
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