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ABSTRACT

This research aims to
community satisfaction at th

the influence that service quality has on
ton Subdistrict Office, determine the
influence that employee perfo s on community satisfaction at the B.
Srikaton Subdistrict Office, and determine the influence that service quality and
employee performance have on community satisfaction at the B. Srikaton
Subdistrict Office. The research method used is quantitative using service quality
X1 and employee performance X2 as independent variables, and community
satisfaction Y as the dependent variable. The population used was 97 people with
a sampling technique, namely Slovin. The results of this research are that the
quality of service The performance of employee Service quality X1 and employee
performance X2 influence community satisfaction Y in Srikaton Village because
the value is 49.308 > 3.09.

Keywords: service quality, employee performance, community satisfaction

vii



Protected by PDF Anti-Copy Free

(Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)
ABSTRAK

ngetahui pengaruh yang diberikan oleh
asyarakat pada Kantor Kelurahan B.
Srikaton, mengetahui pengaru berikan oleh kinerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton, dan mengetahui
pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton. Metode penelitian yang

Penelitian ini bertujua
kualitas pelayanan terhadap

digunakan adalah kuantitatif dengan menggunakan kualitas pelayanan X,; dan
kinerja pegawai X, sebagai variabel bebas, dan kepuasan masyarakat Y sebagai
variabel terikat. Populasi yang digunakan berjumlah 97 masyarakat dengan teknik
pengambilan sampel yaitu slovin. Hasil penelitian ini adalah kualitas pelayanan
X, berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y di Kelurahan Srikaton,
dibuktikan dengan perolehan nilai thijwng 6,910 > tianer 1,985. Kinerja pegawai X,
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y di Kelurahan Srikaton, dibuktikan
dengan perolehan nilai tpiwne 4,941 > tupe 1,985. Kualitas pelayanan X; dan
kinerja pegawai X, berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y di Kelurahan
Srikaton karena nilai 49,308 > 3,09.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kinerja pegawai, kepuasan masyarakat
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BAB I

HULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitia
Kualitas  pelayan baik  sangatlah  penting dalam
mempertahankan kepuasan masyarakat, karena bentuk pelayanan yang
berkualitas dapat menarik perhatian dari masyarakat. Pelayanan yang dikelola
dengan baik akan dapat memenuhi harapan masyarakat (Riyadin, 2019).
Kehidupan sehari-hari masyarakat selalu menerima pelayanan dalam
kegiatannya. Banyak sekali Instansi pemerintah yang bergerak dalam
pelayanan publik. Ruang lingkup Daerah, Instansi pemerintahan yang
menjalankan tugas dalam pelayanan publik adalah Kantor Kelurahan.

Peraturan Pemerintah (PP) No. 73 Tahun 2005 tentang Kelurahan,
menyebutkan bahwa definisi dari kelurahan adalah wilayah kerja lurah
sebagai perangkat Daerah Kabupaten/Kota dalam wilayah kerja Kecamatan.
Kelurahan memiliki pemimpin seorang lurah yang merupakan Pegawai
Negeri Sipil. Kelurahan memiliki tugas dalam pelayanan masyarakat di
wilayahnya.

Pelayanan secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan
atau ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan kepada pelanggan,
melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenubhi.
Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai
usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu membantu
menyiapkan (membantu apa yang diperlukan seseorang). Hakikatnya
pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagai
proses pelayanan yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan
meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat, proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain (Apriliana & Sukaris, 2022). Penilaian
pelayanan, perlu memperhatikan kualitas dari pelayanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan publik yang diterima

oleh masyarakat di daerah Kelurahan dan Desa.
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Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
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pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan

pelanggan (Wibowati, 20 litas pelayanan yang baik mencerminkan

profesionalnya pegawai rja di dalamnya. Selain itu kualitas

pelayanan yang baik d erikan kepuasan kepada orang yang
menerima pelayanan. Masyarakat akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh pegawai Kelurahan jika sesuai dengan keinginan yang
dimaksudkan. Selain kualitas pelayanan, kinerja dari pegawai juga dapat
mempengaruhi kepuasan masyarakat.

Kinerja merupakan catatan hasil yang diproduksi (dihasilkan) atas
fungsi pekerjaan tertentu atau aktivitas-aktivitas selama periode waktu
tertentu. Kinerja pegawai meliputi kualitas dan kuantitas output serta
keandalan dalam bekerja. Pegawai memiliki kinerja yang tinggi sehingga
dapat menghasilkan kerja yang baik pula. Kinerja tinggi yang dimiliki
pegawai, diharapkan tujuan organisasi dapat tercapai (Hadiwijaya &
Mintarsih, 2021).

Pemerintahan =~ Desa  adalah  sistem  pemerintahan  yang
menyelenggarakan urusan pemerintahan dan kepentingan masyarakat di
tingkat Desa. Pemerintahan Desa memiliki peran untuk memberikan
pelayanan yang merata, mengoptimalkan potensi dan Sumber Daya Desa,
memfasilitasi masyarakat, dan memberikan arahan pembangunan (Sugiman,
2019). Pemerintah desa juga termasuk lembaga pemerintahan yang
melakukan pelayanan publik. Melayani masyarakatnya, pemerintahan Desa
sangat memperhatikan kepuasan masyarakat di daerahnya. Kepuasan
masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena berhubungan
dengan kepercayaan masyarakat. Semakin baik pemerintahan dan kualitas
pelayanan yang diberikan, maka akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat
(high trust) (Suandi, 2019). Kepercayaan masyarakat akan semakin tinggi
apabila masyarakat mendapatkan pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan
akan pelayanan tersebut. Selain itu kinerja pegawai juga memberikan

kepuasan kepada masyarakat melalui bentuk pelayanan tersebut.
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Kantor Kelurahan B. Srikaton merupakan Instansi Pemerintah Daerah

Kecamatan Tugumulyo y kukan pelayanan publik di wilayahnya.

Kantor Kelurahan B. eralamat di B. Srikaton Kecamatan

Tugumulyo Kabupaten M Instansi tersebut sangat memperhatikan
kepuasan masyarakat wilayahnya. Kepuasan masyarakat ditunjukkan dengan
pelayanan yang diberikan dan kinerja yang dihasilkan oleh pegawainya
adalah sangat baik.

Berdasarkan observasi awal penelitian yang dilakukan ditemukan
beberapa permasalahan yang menyebabkan menurunnya kepuasan
masyarakat di Kelurahan B. Srikaton. Kinerja pegawai menurun karena
kurangnya kemampuan pegawai pada beberapa bidang jabatan yang dimiliki
seperti kurangnya koordinasi antara unit pelayanan yang ada, terdapat
pegawai yang kurang sigap dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat,
dan pernah terjadi kesalahan pelayanan dari unit pelayanan kelurahan kepada
masyarakat. Terdapat masyarakat yang kurang puas saat menerima pelayanan
seperti kurang sigapnya pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dan
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan masyarakat.

Berdasarkan uraian permasalahan tersebut, peneliti akan melakukan
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai

Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Kelurahan B. Srikaton”.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, identifikasi masalah yang
ditemukan adalah:
a. Kualitas Pelayanan
1. Keandalan, kurangnya koordinasi antara unit pelayanan yang ada di
Kantor Kelurahan B. Srikaton.
2. Daya Tanggap, terdapat pegawai yang kurang sigap dalam
melakukan pelayanan kepada masyarakat.
3. Jaminan, terkadang terjadi kesalahan pelayanan dari unit pelayanan

kelurahan kepada masyarakat.



b. Kinerja Pegawai

C.
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1. Disiplin, terdapat yang belum datang di jam kerja sesuai
dengan ketentuan.

2. Ketepatan Waktu, terdapat keterlambatan dalam proses pemberian
pelayanan.

3. Motivasi, kurangnya motivasi pegawai dalam melaksanakan fungsi
pelayanan publik.

Kepuasan Masyarakat

1. Prosedur pelayanan, kurang sigapnya pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat.

2. Persyaratan pelayanan, pelayanan yang diberikan tidak sesuai

dengan harapan masyarakat.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang diperoleh, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah:

a.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat

pada Kantor Kelurahan B. Srikaton?

Apakah kinerja pegawai berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat

pada Kantor Kelurahan B. Srikaton?

Apakah kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh terhadap

kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton?

1.4 Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini yaitu penelitian ini berfokus pada

pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepuasan

masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton.



1.5 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adala

a.
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Untuk mengetahui pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton.
Untuk mengetahui pengaruh yang diberikan oleh kinerja pegawai
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton.
Untuk mengetahui pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan dan
kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan

B. Srikaton.

1.6 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah:

a.

Bagi Tempat Penelitian

Penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi pelayanan dan kinerja
pegawai dalam meningkatkan kepuasan masyarakat Kantor Kelurahan B.
Srikaton.

Bagi Peneliti

Penelitian ini dapat menjadi penambah wawasan ilmu pengetahuan
peneliti sekaligus sebagai pembanding antara penelitian terdahulu dengan
penelitian yang saat ini dilakukan.

Bagi Universitas Bina Insan

Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi bagi mahasiswa
Universitas Bina Insan secara umum dan secara khusus untuk mahasiswa

jurusan manajemen.
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2.1 Literatur
2.1.1 Kualitas Pelayanan

a.
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PUSTAKA

Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di
persepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk
dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan
nantikan akan menjadi pelanggan setia (Ahmad Zikri, 2022).

Kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian para pencari
keadilan terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan, jika para pencari keadilan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan dan sesuai dengan apa yang
mereka harapkan maka pelayanan yang diberikan oleh Lembaga
pengadilan sudah pasti memiliki kualitas yang sangat baik. Oleh
karena itu kualitas dalam pelayanan sangatlah penting (Mokoginta et
al., 2023).

Kualitas layanan akan mendorong terwujudnya kepuasan
pegawai (sebagai konsumen internal). Definisi kualitas pelayanan
yang sering disebut sebagai mutu pelayanan adalah seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas
pelayanan yang mereka terima atau dapatkan. Harapan merupakan
keinginan para pelanggan dari pelayanan yang mungkin diberikan
oleh perusahaan. Jadi kualitas pelayanan pada dasarnya merupakan
mutu dari sebuah pelayanan yang membedakan antara kenyataan

dengan harapan (Riyadin, 2019).
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dapat disimpulka ualitas pelayanan adalah bentuk penilaian
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masyarakat terhadap seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan

harapan yang dib

Jenis-jenis Pelaya

Berikut merupaka is pelayanan:

1. Pelayanan pemerintahan adalah jenis pelayanan masyarakat
yang terkait dengan tugas-tugas umum pemerintahan, seperti
pelayanan KTP, SIM, pajak, perijinan, dan keimigrasian;

2. Pelayanan pembangunan adalah suatu jenis pelayanan
masyarakat yang terkait dengan penyediaan sarana dan
prasarana untuk memberikan fasilitasi kepada masyarakat dalam
melakukan aktivitasnya sebagai warga negara. Pelayanan ini
meliputi penyediaan jalan-jalan, jembatan-jembatan, pelabuhan-
pelabuhan, dan lainnya;

3. Pelayanan utilitas adalah jenis pelayanan yang terkait dengan
utilitas bagi masyarakat seperti penyediaan listrik, air, telepon,
dan transportasi lokal;

4. Pelayanan sandang, pangan dan papan adalah jenis pelayanan
yang menyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan
kebutuhan perumahan, seperti penyediaan beras, gula, minyak,
gas, tekstil dan perumahan murah;

5. Pelayanan kemasyarakatan adalah jenis pelayanan yang dilihat
dari sifat dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-
kegiatan sosial kemasyarakatan, seperti pelayanan kesehatan,
pendidikan, ketenagakerjaan, penjara, rumah yatim piatu, dan
lainnya (Suryantoro & Kusdyana, 2020).

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Berikut ini merupakan faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan:

1. Kejujuran;

2. Tanggung jawab;

3. Dedikasi dan komitmen;



d.
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. Semangat kerja;

5.
6.

Indikator Kualitas Pelayanan

Adapun Indikator kualitas pelayanan adalah:

l.

Keandalan (reliability), kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang akurat sesuai dengan janji dan merupakan
kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan
apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu pentingnya dimensi
ini adalah karena kepuasan konsumen akan menurun jika jasa
yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan;

Daya tanggap (responsiveness), Responsiveness adalah
kesediaan membantu pelanggan dan menyediakan pelayanan
sesuai dan merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan
langsung oleh pegawai untuk melakukan pelayanan dengan
cepat dan tanggap;

Jaminan (assurance), Assurance atau jaminan adalah
pengetahuan dan perilaku pegawai untuk membangun
kepercayaan dan keyakinan pelanggan dalam mengkonsumsi
jasa yang ditawarkan;

Empati (emphaty), Emphaty merupakan kemampuan perusahaan
yang dilakukan langsung oleh pegawai untuk memberikan
perhatian kepada konsumen secara individu, termasuk juga
kepekaan akan kebutuhan konsumen;

Bukti fisik (tangible), Tangibles merupakan bukti nyata dari
kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa

kepada konsumen (Sibarani, 2023).
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2.1.2 Kinerja Pegawai

i

a. Pengertian Kiner;j

Kinerja ad yang diperoleh suatu organisasi tersebut

bersifat profit-ori o profit oriented yang dihasilkan selama
satu periode waktu. Kinerja merupakan perilaku nyata yang
ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh
pegawai sesuai dengan perannya di perusahaan (Ginting et al.,
2019).

Kinerja merupakan wujud nyata dari kemampuan seseorang
atau merupakan hasil kerja yang dicapai pegawai dalam menjalankan
tugas dan pekerjaan yang diberikan perusahaan. Kinerja adalah hasil
kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok orang dalam
suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab
masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara
ilegal, tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral
dan etika (Meinitasari & Chaerudin, 2022).

Kinerja pada dasarnya adalah apa yang dilakukan atau tidak
dilakukan pegawai sehingga mereka mempengaruhi seberapa banyak
mereka memberi kontribusi kepada organisasi termasuk pelayanan
kualitas yang disajikan (Trifena Towoliu et al., 2023).

Berdasarkan beberapa pengertian kinerja pegawai tersebut,
dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai adalah hasil yang
diperoleh dari kemampuan pegawai sehingga mempengaruhi
seberapa banyak mereka memberi kontribusi kepada organisasi
termasuk pelayanan kualitas yang disajikan.

b. Jenis-jenis Pegawai
Terdapat jenis-jenis pegawai berdasarkan status pekerjaan yaitu
(Nadialista Kurniawan, 2021):
1. Pekerja Sementara
Merupakan pegawai yang status pekerjaannya dikontrak oleh

perusahaan pihak ketiga pada bidang tertentu.
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2.

Pekerja Musi

Pegawai ata musiman akan dikontrak berdasarkan

waktu dan di k menyelesaikan pekerjaan yang butuh
keterampilan tinggi.

Pekerja lepas atau Freelance

Seseorang yang bekerja sendiri di suatu perusahaan tidak
memiliki ikatan kerja yang kuat karena jenis pekerjaannya lebih
fleksibel.

Pekerja Outsource

Pegawai atau pekerja outsource merupakan salah satu status
pekerjaan yang menggunakan perjanjian dan untuk merekrutnya
perusahaan membutuhkan pihak ketiga yang menyediakan
tenaga yang dibutuhkan.

Pekerja paruh waktu

Pekerja paruh waktu merupakan pegawai yang bekerja kurang
dari 8 jam per hari atau kurang dari 35 hingga 40 jam dalam satu

minggu.

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kinerja Pegawai

Kinerja pegawai dipengaruhi oleh tiga faktor utama yaitu

motivasi, kepuasan kerja dan disiplin kerja yang merupakan faktor

sentral dalam suatu organisasi (Banne et al., 2023).

l.

Motivasi, dorongan atau semangat yang timbul dalam diri
seseorang atau pegawai untuk melakukan sesuatu atau bekerja,
karena adanya rangsangan dari luar baik itu dari atasan dan
lingkungan kerja, serta adanya dasar untuk memenuhi
kebutuhan dan rasa puas, serta memenuhi tanggung jawab atas
tugas-tugas yang diberikan dan dilakukan dalam organisasi;

Kepuasan kerja, buah hasil dari berbagai sikap (attitude) bagi

seorang individu pegawai, jika suatu pekerjaan sesuai dengan
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kepentingan dan harapan maka semakin tinggi tingkat kepuasan

yang diperole orang pegawai begitupun sebaliknya;

3. Disiplin kerj menjadi cerminan bagaimana pegawai

menyikapi ak erjaannya di perusahaan dengan baik.
d. Indikator Kinerja Pegawai
Adapun indikator kinerja pegawai adalah (Trifena Towoliu et al.,
2023):
1. Disiplin, tingkat kepatuhan seorang pegawai terhadap organisasi
tempat bekerja;
2. Ketepatan waktu, efektivitas penggunaan waktu dalam
menyelesaikan pekerjaan;
3. Motivasi, kemauan dasar yang mendorong pegawai untuk
melakukan sesuatu;
2.1.3 Kepuasan Masyarakat
a. Pengertian Kepuasan Masyarakat

Kepuasan bisa sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau
“membuat sesuatu memadai”. Kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan
maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan
amat puas atau senang (Damayanti et al., 2019).

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan (disconfirmation) yang
dirasakan antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya
(Sulistiyowati et al., 2022).

Kepuasan merupakan suatu perasaan bahwa kinerja layanan
yang dirasakan memenuhi harapan pelanggan. Dimana kualitas

layanan tersebut diukur berdasarkan keunggulan serta seluruh
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arapan pengguna ketika mereka menerima layanan tersebut

(Cahyaningsih & ,2021).
Berdasark

pa pengertian kepuasan masyarakat

tersebut, dapat n bahwa kepuasan masyarakat adalah

perasaan senang atau kecewa masyarakat antara harapan sebelumnya

atau harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual ketika mereka

menerima layanan tersebut.

Jenis-jenis Masyarakat

Adapun jenis-jenis masyarakat adalah:

1. Masyarakat Tradisional

Masyarakat tradisional amat berkaitan dengan yang namanya

tradisi. Manusia bisa bertahan karena terbentuk yang namanya
masyarakat yang setiap anggotanya memiliki kedudukan yang
wajib dilaksanakan agar memperoleh kesetimbangan. Anggota
manusia yang bisa bertahan melalui perburuan misalnya, hendak
melakukan percobaan dari berbagai alat dan taktik berburu agar
mendapatkan alat dan contoh berburu paling ampuh. Segala
yang menyandarkan kesuksesan, seperti alat, taktik perburuan,
serta kedudukan setiap berburu, sebagai pemahaman yang lebih
dilindungi untuk kesinambungan serta kemampuan hidup
sekumpulan itu.

2. Masyarakat Transisi

Transisi (perubahan) sosial ialah hal yang hendak dan terus

menerus berlangsung di masyarakat, baik saat sadar maupun
tidak sadar. Pada masyarakat pedesaan peralihan sosial biasanya
akan berjalan lambat. Peralihan sosial dan perbuatan masyarakat
akibat dari bertumbuhnya zaman yang mendesak masyarakat
agar ikut serta dalam arus pertumbuhannya. Pembangunan amat
mempengaruhi aktivitas masyarakat, lebih-lebih di perkotaan.

3. Masyarakat Modern
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Masyarakat modern ialah hasil dari ikatan "antara tingginya

kualitas keb

individu karena bagian dari kelompok
bersama, maj kembangnya derajat kerasionalan dalam
mempelajari dari  peradaban. Dengan  begitu,
mengharuskan hendak terciptanya kehidupan masyarakat yang

kian bagus, konsisten, damai, adil dan makmur (Ritonga, 2023).

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Masyarakat

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

masyarakat adalah (Barasa et al., 2022):

1.

Tangibility

Salah satu dimensi kepuasan masyarakat yang menunjukkan
kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan pelayanan
prima.

Assurance

Salah satu dimensi dalam penilaian kualitas pelayanan yang
dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat.

Reliability

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan janji secara akurat dan terpercaya.

Emphaty

Kepedulian dan perhatian pribadi yang diberikan kepada
masyarakat.

Responsiveness

Kesigapan pegawai dalam membantu masyarakat dan

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

Indikator Kepuasan Masyarakat

Ada beberapa indikator yang dipakai dalam kepuasan

masyarakat, yaitu (Angraeni, 2022):

1.

Prosedur pelayanan, yaitu segala bentuk tata cara dalam

pelayanan masyarakat;
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. P pelayanan,

ersyaratan

digunakan m

2.2 Penelitian yang Relevan

yaitu

keperluan-keperluan  yang

dalam menerima pelayanan;

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa jurnal terdahulu

sebagai referensi sekaligus acuan dalam menjalankan penelitian. Berikut

merupakan beberapa jurnal penelitian terdahulu yang relevan pada penelitian

ini:

Tabel 2.1. Penelitian yang Relevan

No. Nama dan Judul Metode Hasil
1  Lilis Karlina, Agussalim Kuantitatif = Pelayanan Pegawai secara parsial
M, dan Meri Dwi berpengaruh  positif  signifikan
Angraeni (2023) terhadap Kepuasan Masyarakat.
“Pengaruh Pelayanan Kualitas Kerja secara parsial
Pegawai dan Kualitas berpengaruh  positif  signifikan
Kerja terhadap Kepuasan terhadap Kepuasan Masyarakat.
Masyarakat Kecamatan Pelayanan Pegawai dan Kualitas
Sikakap (Studi Kasus Kerja secara simultan berpengaruh
Pembuatan KK dan positif dan signifikan terhadap
KTP)” Kepuasan Masyarakat. Kontribusi
Pelayanan Pegawai Kualitas Kerja
terhadap Kepuasan Masyarakat
Kantor Kecamatan Sikakap sebesar
22.1% sedangkan sisanya 78,9%
dipengaruhi oleh wvariabel lain
diluar penelitian ini (Angraeni,

2022).
2  Anggun Dea Pitaloka, Kuantitatif Kualitas pelayanan (X1)
Arif Darmawan, dan berpengaruh  secara  signifikan
Muhammad Roisul terhadap kepuasan masyarakat,

Basyar (2020) “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan

Kinerja Pegawai
Terhadap Kepuasan
Masyarakat Di
Puskesmas Menganti
Kabupaten Gresik”

yang ditunjukkan oleh Uji T dengan
nilai t hitung yang lebih besar dari t
tabel (9,336 > 2) dan kinerja
pegawai (X2) berpengaruh secara
signifikan ~ terhadap  kepuasan
masyarakat, yang ditunjukkan oleh
nilai t hitung yang lebih besar dari t
tabel (5,432 > 2). Selain itu, hasil
uji F menunjukkan bahwa nilai F
hitung 65,451 lebih besar dari nilai
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PDF

Eko Agus Santoso,

Tri Haryanto, dan
Herning Suryo Sarjono
(2023) “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Dan
Kinerja Pegawai
Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada
Pelayanan Ktp
Elektronik Di  Dinas
Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil

Kabupaten Karanganyar”

Umi Nadia Kartika dan
Mauli Siagian (2023)
“Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Kinerja
Pegawai Terhadap
Kepuasan =~ Masyarakat
Pada Dinas
Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kota
Batam”

Yulius Hafiz dan Syamsir Quantitative

(2020) “The Influence of

the Effect of Service
Quality and Employee
Performance on

Community Satisfaction
in the Population and
Civil Registry Service of
Padang City”

(O M. ittt

Kuantitatif

F tabel, yang berarti bahwa variabel
kualitas pelayanan (X1) dan kinerja
pegawai (X2) memengaruhi
kepuasan masyarakat secara
bersamaan (Pitaloka et al., 2020).

Berdasarkan hasil penelitian dan
analisis data, penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan kinerja secara parsial
dan simultan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan KTP Elektronik pada
Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten
Karanganyar (Santoso et al., 2023).

Hasil  penelitian ~ menunjukkan
Kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan Masyarakat
pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batam.
Kinerja pegawai secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan Masyarakat
pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan  Sipil Kota Batam.
Kualitas pelayanan dan kinerja
pegawai secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan Masyarakat
pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan  Sipil Kota Batam
(Kartika & Siagian, 2023).

The results showed that there was a
significant effect between service
quality on community satisfaction
at 16.9% there is a significant
influence between employee
performance on community
satisfaction by 22.8% and there is a
simultaneous influence of the three
variables at 30.6% (Hafiz &
Syamsir, 2020).
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Berdasarkan bebe nal terdahulu yang relevan tersebut,

penelitian ini memiliki ki ada variabel yang digunakan. Namun
subjek penelitian yang ilakukan berbeda, yaitu pada Kantor
Kelurahan B. Srikaton yang beralamat di Kelurahan B. Srikaton Kecamatan
Tugumulyo Kabupaten Musi Rawas.
2.3 Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir dibuat dengan tujuan agar penelitian yang saat ini
dilakukan berjalan secara sistematis atau berurutan sesuai dengan alur
penelitian dan memiliki tujuan yang jelas. Berikut merupakan gambaran

kerangka berpikir pada penelitian ini.

Kualitas Pelayanan (X;) (Sibarani,
2023)

Indikator:

1. Keandalan
2. Daya tanggap
3. Jaminan —

Kepuasan Masyarakat (YY)
(Angraeni, 2022)

Indikator:
Kinerja Pegawai (X;) (Trifena 1. Prosedur pelayanan
Towoliu et al., 2023) | | M 2. Persyaratan pelayanan
Indikator:
1. Disiplin
2. Ketepatan waktu
3. Motivasi

Gambar 1. Kerangka Berpikir
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan

Masyarakat di Kantor Kelurahan B. Srikaton

2.4 Hipotesis
Hipotesis pada penelitian ini adalah:
H; : Diduga adanya kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
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iduga adanya kinerja pegawai berpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasa

kat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton

Diduga adanya k yanan dan kinerja pegawai berpengaruh

secara simultan kepuasan masyarakat pada Kantor

Kelurahan B. Srikaton
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BAB 111

MET I PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Penelitian ini me enis penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian dengan landasan positivisme yang bertujuan
meneliti populasi atau sampel tertentu. Analisis data pada kuantitatif bersifat
statistik dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis yang
telah ditentukan (Sugiyono, 2022a).

Penelitian ini dimulai dengan pengajuan judul penelitian untuk
menentukan studi penelitian. Selanjutnya peneliti melakukan pengumpulan
data dengan teknik observasi, wawancara, dokumentasi, dan kuesioner.
Kemudian peneliti melakukan pengolahan data yang diperoleh dari hasil
penyebaran kuesioner penelitian. Pengolahan data tersebut melalui beberapa
teknik pengujian. Teknik pengujian tersebut terdiri dari uji instrumen
penelitian, uji asumsi klasik, dan metode analisis data. Dari hasil pengolahan
data, peneliti mendapatkan hasil akhir berupa pengujian dari hipotesis yang

telah dibuat. Berikut merupakan gambaran desain penelitian ini.

Pengolahan Data
Pengumpulan Data 1. Uji .
Pengajuan ™ 1. Observasi —> InStI‘u’rr‘len Hasil
Judul 2. Wawancara Pt_rpehtlan . Akhir
3. Dokumentasi 2. Uji ‘Asum51
4. Kuesioner Klasik
3. Metode
Analisis

Gambar 3.1. Desain Penelitian

3.2 Definisi Variabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel
3.2.1 Definisi Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang dapat diukur, diamati,

atau dimanipulasi dalam sebuah penelitian. Variabel penelitian bisa

21
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berupa atribut, sifat, atau nilai dari orang, objek, organisasi, atau kegiatan

yang
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memiliki variasi tertentu (Sugiyono, 2022a). Berikut ini merupakan

variabel yang digunak
a. Variabel Bebas (/j
Variabel b

penelitian ini.

t Variable) : X

ah variabel yang mempengaruhi atau
menyebabkan perubahan pada variabel terikat. Variabel bebas pada
penelitian ini adalah:
1. Kualitas Pelayanan (X;)

Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen
terhadap seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
yang diberikan. Indikator yang digunakan pada variabel kualitas
pelayanan (X;) adalah keandalan, daya tanggap, dan jaminan.

2. Kinerja Pegawai (X5)

Kinerja pegawai adalah hasil yang diperoleh dari kemampuan
pegawai sehingga mereka mempengaruhi seberapa banyak
mereka memberi kontribusi kepada organisasi termasuk
pelayanan kualitas yang disajikan. Indikator yang digunakan
pada variabel kinerja pegawai (X,) adalah disiplin, ketepatan
waktu, dan motivasi.

b. Variabel Terikat (Dependent Variable) : Y

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau
menjadi akibat dari adanya variabel bebas. Variabel terikat pada
penelitian ini adalah kepuasan masyarakat (Y). Kepuasan
masyarakat adalah perasaan senang atau kecewa masyarakat antara
harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual
ketika mereka menerima layanan tersebut. Indikator yang digunakan
pada variabel kepuasan masyarakat (Y) adalah prosedur pelayanan

dan persyaratan pelayanan.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Operasionalisasi variabel adalah definisi yang diberikan pada suatu

variabel untuk menjelaskan bagaimana cara mengukur variabel tersebut
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(Sugiyono, 2022a). Berikut merupakan operasionalisasi variabel dalam

penelitian ini:

Tabel 3.1. Operasiona

bel

No. Variabel Indikator Skala
Pengukuran
1 Kualitas Pelayanan (X;) Keandalan Likert
merupakan bentuk Daya tanggap
penilaian konsumen Jaminan (Sibarani, 2023)
terhadap seberapa jauh
perbedaan antara
kenyataan dan harapan
yang diberikan
produktivitas kerja
pegawai.
2  Kinerja Pegawai (Xj) Disiplin Likert
merupakan hasil yang Ketepatan waktu
diperoleh dari Motivasi (Trifena Towoliu
kemampuan  pegawai etal., 2023)
sehingga mereka
mempengaruhi
seberapa banyak
mereka memberi
kontribusi kepada
organisasi termasuk
pelayanan kualitas yang
disajikan.
3 Kepuasan Masyarakat Prosedur pelayanan Likert
(Y) merupakan Persyaratan pelayanan
perasaan senang atau (Angraeni, 2022)
kecewa masyarakat
antara harapan
sebelumnya atau

harapan kinerja lainnya

dan  kinerja  aktual
ketika mereka
menerima layanan
tersebut.

Berdasarkan tabel 3.1, diketahui operasionalisasi variabel yang

digunakan pada penelitian ini. Seluruh variabel tersebut menggunakan

skala pengukuran dalam penilaiannya. Skala pengukuran yang digunakan
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adalah’ skala /ikert. Berikut ini merupakan tabulasi skala /ikert yang

alai variabel.

digunakan untuk men

Tabel 3.2. Skala Liker

Simbol
No. Skala Pengukuran Keterangan Pengukuran
1 Skalanilai 5 Sangat Setuju SS
2 Skala nilai 4 Setuju S
3 Skalanilai3 Ragu-ragu RR
4  Skala nilai 2 Tidak Setuju TS
5 Skalanilai 1 Sangat Tidak Setuju STS

Sumber: (Sugiyono, 2022a)

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1

3.3.2

Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau
subjek yang memiliki karakteristik dan kualitas tertentu. Peneliti
menetapkan populasi untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya
(Sugiyono, 2022a). Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah
seluruh masyarakat kelurahan B. Srikaton yang berjumlah 3.218.
Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang memiliki jumlah dan
karakteristik tertentu. Karena jumlah populasi terlampau banyak dan
berada pada dua lokasi wilayah, maka peneliti menggunakan teknik
pengambilan sampel menggunakan rumus s/ovin. Berikut merupakan

rumus dan perhitungan rumus slovin.

N
T T N@?
Keterangan:
n : sampel

N  :total populasi

a I margin error
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enurut Sugiyono (2022), margin error terbaik yang digunakan untuk

ukuran populasi lebi .000 adalah 10%, sehingga perhitungan

sampel yang diperole
N
T 1+N@?
3.218
= 1+3.218(10%)2

B 3.218
~ 1+3.218(0,1)2

B 3.218
14 3.218(0,05)2

_ 3218
"~ 33,18

=96,98

Berdasarkan perhitungan tersebut, diperoleh jumlah sampel sebanyak

n

96,98, maka jumlah responden pada penelitian ini yaitu pembulatan

96,98 dengan hasil 97 responden.

3.4 Sumber Data
Sumber data pada penelitian ini adalah:
a. Data Primer

Data primer adalah data asli yang dikumpulkan langsung oleh peneliti
untuk menjawab masalah penelitiannya. Data primer diperoleh dari
sumber data yang asli atau pertama, baik dari individu maupun
perorangan (Sugiyono, 2022a).

Sehingga data primer yang diperoleh pada penelitian ini adalah data
dokumentasi penelitian, data pegawai, data jumlah penduduk, naskah
wawancara, struktur organisasi, dan data profil Kantor Kelurahan B.
Srikaton.

b. Data Sekunder
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ata sekunder adalah sumber data yang tidak langsung memberikan

data kepada pengum Data sekunder bisa didapatkan melalui

no, 2022a).

orang lain atau dokum
Sehingga data sek g diperoleh pada penelitian ini adalah
jurnal-jurnal penelitian terdahulu dan buku yang berkaitan dengan

penelitian ini.

3.5 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah:
a. Observasi
Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
mengamati langsung objek penelitian. Observasi merupakan kegiatan
yang tersusun dari proses biologis dan psikologis (Sugiyono, 2022a).
Data yang diperoleh dari kegiatan observasi adalah permasalahan
yang berkaitan dengan variabel penelitian, kondisi tempat penelitian, data
pegawai, profil instansi, dan struktur organisasi Kantor Kelurahan B.
Srikaton.
b. Wawancara
Wawancara adalah pertemuan dua orang untuk bertukar informasi atau
gagasan melalui tanya jawab (Sugiyono, 2022a). Wawancara dilakukan
dengan salah satu pegawai Kantor Kelurahan B. Srikaton. Wawancara
digunakan untuk mengetahui permasalahan yang berguna untuk landasan
penelitian ini.
c. Dokumentasi
Dokumentasi adalah proses pengumpulan data dan informasi yang
dilakukan untuk keperluan penelitian. Dokumentasi dapat berupa catatan
peristiwa yang sudah berlalu, seperti tulisan, gambar, atau karya-karya
monumental dari seseorang (Sugiyono, 2022a).
Dokumentasi yang diperoleh dari tempat penelitian adalah foto-foto

kegiatan penelitian, foto wawancara, foto pengisian kuesioner penelitian,
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dan foto struktur organisasi Kantor Kelurahan B. Srikaton Kecamatan

Tugumulyo.
d. Kuesioner

Angket atau kuesi

pakan teknik pengumpulan data yang
melibatkan pengajuan serangkaian pertanyaan atau kalimat tertulis untuk
dijawab oleh responden (Sugiyono, 2022a). Kuesioner digunakan oleh
peneliti untuk mendapatkan data yang akan diolah untuk mendapatkan
hasil akhir penelitian ini.
3.6 Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat ukur yang digunakan untuk
mendapatkan data atau mengukur fenomena yang diamati (Sugiyono, 2022a).
Berikut merupakan tabulasi instrumen pada penelitian ini:

Tabel 3.3. Instrumen Penelitian

Jumlah Alat Ukur

No. Variabel Indikator
Pernyataan

1 Kualitas - Keandalan 3 Likert
Pelayanan - Daya tanggap 3
(Xy) - Jaminan (Sibarani, 2023) 3

2 Kinerja - Disiplin 3 Likert
Pegawai (X;) - Ketepatan waktu 3
- Motivasi (Trifena 3

Towoliu et al., 2023)

3 Kepuasan - Prosedur pelayanan 3 Likert

Masyarakat - Persyaratan  pelayanan 3
(Y) (Angraeni, 2022)

Total 24

3.7 Uji Instrumen Penelitian
Berikut uji instrumen penelitian yang digunakan pada penelitian ini:
a. Uji Validitas
Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya
terjadi pada objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh
peneliti, dengan demikian data yang valid adalah data yang tidak berbeda

antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya
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terjadi pada objek penelitian (Sugiyono, 2022a). Pada penelitian ini, uji

validitas akan dilakuk: antor Desa Triwikaton.

Teknik uji yang di dalah teknik korelasi melalui koefisien

korelasi Product Mo ordinal dari setiap item pertanyaan yang
diuji validitasnya dikorelasikan dengan skor ordinal keseluruhan item.
Jika koefisien korelasi tersebut positif, maka item tersebut dinyatakan
valid, sedangkan jika negatif maka item tersebut dinyatakan tidak valid
dan akan dikeluarkan dari kuesioner atau diganti dengan pernyataan

perbaikan (E Wiguna, 2022). Cara mencari nilai korelasi adalah sebagai

berikut:
nXxy— ZxXy
rxy =
\/(anz — (Zx)H)(nZy? — (Zy)>?
Gambar 3.2. Rumus Korelasi Product Moment
Keterangan:

rxy : Koefisien validitas item yang dicari

X : Skor yang diperoleh dari subjek dalam tiap item
y : Skor total instrumen
n : Jumlah responden dalam uji instrumen

¥x  :Jumlah hasil pengamatan variabel X
2y :Jumlah hasil pengamatan variabel Y

2xy :Jumlah dari hasil kali pengamatan variabel X dan variabel
Y

¥x* :Jumlah kuadrat pada masing-masing skor X

>y* :Jumlah kuadrat pada masing-masing skor Y

Dasar mengambil keputusan:

1. Jika Thiung > Tiabel, maka instrumen atau item pertanyaan berkorelasi
signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid).

2. Jika rpiung < Twbe, maka instrumen atau item pertanyaan tidak

berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid).
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jt validitas dalam penelitian ini menggunakan program SPSS

(Statistical Package ocial Sciences). Tujuannya adalah untuk

menilai kevalidan mas g butir pertanyaan yang dapat dilihat dari

Corrected item - Total n masing-masing butir pertanyaan.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan apakah instrumen yang
dipakai reliable atau tidak, maksud dari reliable disini adalah jika
instrumen tersebut diujikan berulang-ulang maka hasilnya akan sama.
Reliabilitas berkenaan dengan derajat konsistensi, maka bila ada peneliti
lain mengulangi atau mereplika dalam penelitian pada objek yang sama
dengan metode yang sama maka akan menghasilkan data yang sama
(Sugiyono, 2022a).

Untuk uji reliabilitas dilakukan secara bersama-sama terhadap seluruh
pernyataan menggunakan metode split half, hasilnya bisa dilihat dari
nilai Guttman split half correlation. Hasil penelitian reliabel terjadi
apabila terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda. Instrumen
yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk
mengukur objek yang sama akan menghasilkan data yang sama (E
Wiguna, 2022). Metode yang digunakan adalah split half, dimana
instrumen dibagi menjadi dua kelompok.

- AB n(ZAB) — (XA)(ZB)
J((ZA?) — (ZA?) — (n(ZB)? — (ZB)?)
Gambar 3.3. Rumus Split Half

Keterangan:

rAB : Korelasi Pearson Product Moment

YA :Jumlah total skor belahan ganjil

>'B  :Jumlah total skor belahan genap

YA : Jumlah kuadrat skor belahan ganjil

Y'B? : Jumlah kuadrat skor belahan genap

> AB : Jumlah perkalian skor jawaban belahan ganjil dan genap
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Apabila korelasi memiliki nilai 0,7 atau lebih maka dikatakan item

tersebut memberika

t reliabel yang cukup tinggi, namun
sebaliknya apabila ko iliki nilai di bawah 0,7 maka dikatakan
item tersebut kura el. Kemudian koefisien korelasinya

dimasukkan ke dalam rumus Spearman Brown seperti berikut:

21,

Yy = ——
1+ n

Gambar 3.4. Rumus Spearman Brown

Keterangan:
r : Koefisien korelasi
rb  : Korelasi product moment antara belahan pertama dan kedua

Setelah didapat nilai reliabilitas (rhiwung) maka nilai tersebut
dibandingkan dengan yang sesuai dengan jumlah responden dan taraf
nyata dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Bila rpjwng > Iabel : Instrumen tersebut dikatakan reliabel.

2. Bila rpiung < riapel : instrumen tersebut dikatakan tidak reliabel.

3.8 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang digunakan pada penelitian ini adalah:
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Ada dua
cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak
yaitu dengan analisis grafik dan uji statistic.
Uji normalitas dapat menguji apakah data sudah terdistribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik merupakan yang layak dilakukan
pengujian secara statistik yaitu model regresi yang memiliki data

terdistribusi normal atau mendekati normal. Dalam hal ini uji normalitas
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data” dilakukan dengan uji kolmogorov Smirnov dalam program SPSS.

Dasar analisis dapat n dengan melihat angka probabilitasnya,

yaitu:

1. Jika probabilitas ka distribusi dari model regresi adalah
normal.

2. Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah
tidak normal (Sugiyono, 2022b).

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas memiliki tujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen).
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel independen. Jika terjadi korelasi di antara variabel maka
dinamakan multikolinieritas.

Untuk menemukan ada atau tidaknya multikolinieritas maka dapat
dilihat dari tolerance Value atau Variance Inflation Factor (VIF). Berikut
ini merupakan dasar analisis:

1. Nilai 7olerance > 0,10 atau nilai VIF < 10, variabel dinyatakan tidak
terjadi multikolinieritas.

2. Nilai Tolerance < 0,10 atau nilai VIF > 10, variabel dinyatakan
terjadi multikolinieritas (Sugiyono, 2022b).

Uji Heterokedastisitas

Uji  Heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terjadi
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Model regresi yang terdapat kesamaan varians dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain dan bersifat tetap berarti
model regresi tersebut telah memenuhi persyaratan dan disebut
homoskedastisitas. Sebaliknya jika model regresi tidak memiliki
kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain
berbeda atau tidak tetap maka disebut heteroskedastisitas.

Kebanyakan data crossection mengandung heteroskedastisitas karena

data ini menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran mulai dari
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kecil, sedang, dan besar. Model regresi yang baik adalah yang tidak

terjadi heteroskedasti Jam menguji Heteroskedastisitas dapat di

lihat dari penyebaran a grafik scatterplot antara nilai prediksi

variabel dependen (Z gan residualnya (SRESID) pada output

SPSS berdasarkan analisis sebagai berikut:

1. Jika terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit), maka mengindikasikan telah tejadinya
heterokedastisitas.

2. Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedastisitas
(Sugiyono, 2022b).

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t

(sekarang) dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya).

Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi.

Dalam mendeteksi ada tidaknya autokorelasi adalah dengan uji

Durbin Watson (DW-test) adalah sebagai berikut:

1. Jika nilai 0 <d < dl maka tidak terjadi autokorelasi positif (Tolak).

2. Jika nilai dl < d < du maka tidak terjadi autokorelasi positif (No
Decision).

3. Jikanilai 4 - dl <d <4 maka tidak terjadi korelasi negatif (Tolak).

4. Jika nilai 4 — du < d <4 — dl maka tidak terjadi korelasi negatif (No
Decision).

5. Jika nilai du < d < 4 — du maka akan tidak terjadi autokorelasi,

positif atau negatif (Tidak Ditolak).

3.9 Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

a.

Analisis Regresi Linear Berganda
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eknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi

linier berganda unt

njukkan pengaruh variabel independen
terhadap variabel dep alisis regresi linear berganda merupakan
teknik analisis yang an hubungan antara variabel dependen
dengan variabel independen. Regresi linear berganda digunakan apabila
penelitian memiliki maksud meramalkan bagaimana keadaan (naik
turunnya) variabel dependen, bila dua variabel independen sebagai faktor
prediktor dimanipulasi (naik turunnya nilai).

Adapun dalam penelitian ini analisis regresi linier berganda dilakukan
dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi linier berganda
dirumuskan sebagai berikut (Sugiyono, 2022b):

Y:a+B1X1+[32X2+8

Keterangan:

Y : Kepuasan masyarakat
a : Konstanta

B1, B2 : Koefisien regresi

X;  :Kualitas pelayanan
X,  :Kinerja pegawai

€ : Standar error

Uji t

Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen
memiliki hubungan yang signifikan terhadap variabel dependen secara
parsial. Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan

variasi dependen. pengujian Uji t dapat menggunakan rumus sebagai

berikut:
rvn —2
ft = —
v1-171?
Gambar 3.5. Rumus Uji t
Keterangan:
r : Korelasi

n : Jumlah sampel
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: Tingkat signifikan thiune dibanding dengan tiapel

Hasil hipotesis ty; dingkan dengan ty,, dengan ketentuan

sebagai berikut:
1. Jika thitung < tiabel
dan Ha ditolak.

2. Jika thiung > tiabel atau thiung < taper dan Sig < 0.05, maka Hy ditolak

> tubel dan Sig > 0.05, maka Hy diterima

dan Ha diterima.
Adapun hipotesis untuk pengujian secara parsial yang telah dirancang
peneliti adalah sebagai berikut:
Ho; : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
H,; : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
Hp, : Kinerja Pegawai tidak berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
H., : Kinerja Pegawai berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
Uji F
Uji simultan bertujuan untuk menguji apakah variabel independen
secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

Pengujian Uji F dapat menggunakan rumus sebagai berikut:

R?/k
(1-RH(n—k—-1)

th

Gambar 3.6. Rumus Uji F

Keterangan:

Fn,  :Nilaiuji F

R : Koefisien korelasi ganda

k : Jumlah variabel independen
n : Jumlah anggota sampel

Pengujian dengan membandingkan Fyjun, dengan Fipe berdasarkan

kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut (Sugiyono, 2022b):
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Kualitas pelayanan dan kinerja pegawai tidak berpengaruh

terhadap ke asyarakat pada Kantor Kelurahan B.

Srikaton
H. @ Kualitas pela kinerja pegawai berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat pada Kantor Kelurahan B. Srikaton
d. Koefisien Determinan (R?)

Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur besarnya persentase
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Koefisien
determinasi (R”) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel independen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R* yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi
variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Sugiyono,

2022b).

Adapun rumus koefisien determinasi (R?) adalah sebagai berikut:

Kd =R? x 100%

Gambar 3.7. Rumus Koefisien Determinan (R)
Keterangan:

Kd : Koefisien determinasi
R?>  :Kuadrat dari koefisien korelasi

3.10 Tempat dan Waktu Penelitian
3.10.1 Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kantor Kelurahan B. Srikaton yang
beralamat di Jl. Kamboja No. 04 Rt. 04 Kelurahan B. Srikaton
Kecamatan Tugumulyo Kabupaten Musi Rawas.

3.10.2 Waktu Penelitian
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enelitian ini dilakukan selama 6 (enam) bulan, terhitung dari bulan

September 2024 sa

an Februari 2025. Berikut merupakan

tabulasi waktu peneliti

Tabel 3.4. Waktu Penelitian

Waktu Penelitian
Periode Tahun 2024 - 2025
Sep Okt Nov Des Jan Feb
234123412341 23412341123

No. Jenis Kegiatan

1
Pengajuan Judul
Penelitian

Pembuatan Proposal
Bimbingan Proposal

L e s D

Seminar Proposal
Revist Hasil Seminar
6  Proposal

Penyusunan Laporan
7 Proposal

§  Pembuatan Skripsi

9 Bimbingan Skripsi

10 Sidang Skripsi

11 Revisi Hasil Sidang Skripsi
12 Penyusunan Laporan Skripsi




Protected by PDF Anti-Copy Free

(Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)

38



4.1

4.2

Protected by PDF Anti-Copy Free

(Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)
BAB IV

HAS EMBAHASAN

Gambaran Umum Obje n
Peraturan Pemerintah un 2005 tentang Kelurahan menjelaskan

bahwa Kantor Kelurahan B. Srikaton merupakan Instansi Pemerintah Daerah

Kecamatan Tugumulyo yang melakukan pelayanan publik di wilayahnya.

Kantor Kelurahan B. Srikaton beralamat di B. Srikaton Kecamatan

Tugumulyo Kabupaten Musi Rawas. Visi Kelurahan B. Srikaton adalah

“Mewujudkan Kelurahan B. Srikaton yang Aman Dan Bermartabat”. Misi

Kelurahan tersebut adalah:

a. Meningkatkan serta melanjutkan tata kelola pemerintahan Kelurahan
dengan maksimal.

b. Meningkatkan perekonomian sumber alam dan sumber daya manusia dan
kesejahteraan masyarakat.

c. Meningkatkan pendidikan dan membangun moral pemuda yang
berakhlakul karimah.

d. Mewujudkan  pembangunan yang adil dan merata yang
berkesinambungan.

e. Berani dan tanggung jawab mewujudkan kedamaian dan keamanan

Kelurahan.

Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini meliputi pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS
25.0 yang berasal dari data hasil kuesioner penelitian. Penyebaran kuesioner
dilakukan sebanyak 2 (dua) kali yaitu pertama di Desa Triwikaton sebagai
pemenuhan uji instrumen penelitian dan kedua di tempat penelitian yaitu
Kelurahan B. Srikaton. Pemenuhan wuji instrumen penelitian sebagai
penentuan tingkat kelayakan dan kepercayaan dari kuesioner memperoleh

hasil sebagai berikut:
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a. Uji Instrumen Penelitian

1.

Uji Validitas
Tabel 4.1 Hasil Uji

41

No Rhitung  Rube  Keterangan
Kualitas Pel

1 Ketepatan pegawai dalam melayani 0,799 0,444 Valid
masyarakat

2 Kesesuaian pelayanan dengan hasil 0,498 0,444 Valid
pelayanan yang diterima masyarakat

3 Pelayanan sesuai dengan harapan 0,557 0,444 Valid
masyarakat

4 Pegawai sigap dalam bekerja 0,688 0,444 Valid

5 Penanganan keluhan yang dialami 0,711 0,444 Valid
oleh masyarakat berjalan dengan
baik

6 Pegawai selalu bersedia untuk 0,568 0,444 Valid
melakukan pelayanan kepada
masyarakat

7 Keramahan, kerapian, dan kesopanan 0,551 0,444 Valid
pegawai dalam melayani masyarakat

8 Kualitas pelayanan yang diberikan 0,727 0,444 Valid
kepada masyarakat sesuai dengan
harapan

9 Masyarakat merasa terbantu dengan 0,548 0,444 Valid
pelayanan yang diberikan oleh
pegawai

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas X,

No Variabel Rhitung  Rube  Keterangan
Kinerja Pegawai X,

1 Pegawai menggunakan pakaian dinas 0,800 0,444 Valid
saat bekerja

2 Jika diberikan pekerjaan, pegawai 0,912 0,444 Valid
akan langsung mengerjakannya

3 Pegawai taat dan patuh pada 0,950 0,444 Valid
peraturan instansi

4 Pegawai tidak pernah terlambat 0,866 0,444 Valid
dalam bekerja

5 Pegawai berangkat dan pulang sesuai 0,847 0,444 Valid
dengan ketentuan jam operasional
kerja

6 Penyelesaian pekerjaan tepat pada 0,777 0,444 Valid
waktunya

7 Pegawai selalu semangat dalam 0,877 0,444 Valid




Free
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8 Dukungan fa gegawai dalam 0,874 0,444 Valid
melakukan p angat lengkap

9  Penggajian pgdB]aillat pada 0,813 0,444 Valid
waktunya d

Sumber: Olah Data 'S-5448S 25.0 2025

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Y

No Variabel Rhitung  Rube  Keterangan
Kepuasan Masyarakat Y

1 Masyarakat tidak merasa dipersulit 0,858 0,444 Valid
dengan prosedur pelayanan yang
diterima

2 Masyarakat yang datang untuk 0,909 0,444 Valid
melakukan  pelayanan  langsung
disambut baik oleh pegawai bidang
pelayanan

3 Pegawai selalu menjelaskan prosedur 0,907 0,444 Valid
pelayanan  kepada  masyarakat
sebelum melakukan pelayanan

4 Syarat pelayanan tertulis jelas di 0,896 0,444 Valid
dalam kantor

5 Pelayanan tidak dibebankan biaya 0,829 0,444 Valid

6 Jangka waktu pelayanan yang 0,749 0,444 Valid

diterima oleh setiap masyarakat
selalu dijelaskan oleh pegawai

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025
Berdasarkan tabel 4.1, 4.2, dan 4.3 diketahui hasil uji validitas

yang dilakukan pada 20 responden di Desa Triwikaton. Teknik

pengujian yang digunakan adalah correlation product moment. Dasar

pengambilan keputusan pada uji validitas menggunakan teknik

correlation product moment adalah data dikatakan valid apabila nilai

Rhpitung > Riabel. Perolehan nilai Riper dengan responden sebanyak 20

adalah 0,444. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item

pernyataan dari setiap variabel bebas dan terikat dinyatakan valid

karena perolehan seluruh nilai Rpjjung > 0,444.

2. Uji Reliabilitas
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Chronbach’s

No. Va Rhitung Alpha Keterangan
1  Kualitas Pela 0,722 0,70 Reliabel
2 Kinerja Pega 0,790 0,70 Reliabel
3 Kepuasan Ma 0,808 0,70 Reliabel

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.4, diketahui hasil uji reliabilitas yang
dilakukan pada 20 responden di Desa Triwikaton. Teknik pengujian
yang digunakan adalah gutman split half correlation. Dasar
pengambilan keputusan pada uji reliabilitas menggunakan teknik
gutman split half correlation dengan responden sebanyak 20 adalah
data dikatakan reliabel jika nilai Ryjiung > chronbach s alpha. Perolehan
nilai chronbach’s alpha dengan responden 97 adalah 0,70. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan pada setiap variabel

dinyatakan reliabel karena perolehan seluruh nilai Rpjjung > 0,70.

b. Distribusi Frekuensi

1.

Karakteristik Responden
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
1 Laki-laki 63 64,9
2 Perempuan 34 35,1
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.5, diketahui jumlah responden dengan jenis
kelamin laki-laki berjumlah 63 orang dengan persentase sebesar
64,9%. Sedangkan responden dengan jenis kelamin perempuan
berjumlah 34 orang dengan persentase sebesar 35,1%.

Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Frekuensi Persentase
1 20-35 Tahun 55 56,7
2 36 —45 Tahun 23 23,7
3 46 —60 Tahun 19 19,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025
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erdasarkan tabel 4.6, diketahui jumlah responden pada usia 20 —

35 tahun sebanya ang dengan persentase sebesar 56,7%.

Kemudian respon sia 36 — 45 tahun sebanyak 23 orang

dengan persentase ,7%. Sedangkan responden pada usia 46
— 60 tahun sebanyak 19 orang dengan persentase sebesar 19,6%.
2. Karakteristik Jawaban Responden

Tabel 4.7 Pernyataan 1 Pada Variabel X
Ketepatan pegawai dalam melayani masyarakat

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 6 6,2
Setuju
2 Tidak Setuju 8 8,2
3 Ragu-ragu 11 11,3
4 Setuju 18 18,6
5 Sangat Setuju 54 55,7
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.7, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Ketepatan pegawai dalam melayani masyarakat” dengan
kriteria sangat tidak setuju berjumlah 6, tidak setuju berjumlah 8§,
ragu-ragu berjumlah 11, setuju berjumlah 18, dan sangat setuju
berjumlah 54. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 54 dan persentase
sebesar 55,7%.

Tabel 4.8 Pernyataan 2 Pada Variabel X
Kesesuaian pelayanan dengan hasil pelayanan yang diterima

masyarakat
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 16 16,5
Setuju
2 Tidak Setuju 11 11,3
3 Ragu-ragu 11 11,3
4 Setuju 10 10,3
5  Sangat Setuju 49 50,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025
Berdasarkan tabel 4.8, diketahui jumlah jawaban responden pada

pernyataan “Kesesuaian pelayanan dengan hasil pelayanan yang



45

Protected by PDF Anti-Copy Free

(Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark) . .
diterima masyarakat” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah

16, tidak setuju
berjumlah 10, da

h 11, ragu-ragu berjumlah 11, setuju

setuju berjumlah 49. Sehingga dapat
disimpulkan bahw en terbanyak menjawab sangat setuju
dengan jumlah 49 dan persentase sebesar 50,6%.

Tabel 4.9 Pernyataan 3 Pada Variabel X
Pelayanan sesuai dengan harapan masyarakat

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 11 11,3
Setuju
2 Tidak Setuju 10 10.3
3 Ragu-ragu 9 9,3
4 Setuju 9 9,3
5  Sangat Setuju 58 59,8
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.9, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pelayanan sesuai dengan harapan masyarakat” dengan
kriteria sangat tidak setuju berjumlah 11, tidak setuju berjumlah 10,
ragu-ragu berjumlah 9, setuju berjumlah 9, dan sangat setuju
berjumlah 58. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 58 dan persentase
sebesar 59,8%.
Tabel 4.10 Pernyataan 4 Pada Variabel X

Pegawai sigap dalam bekerja

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 10 10.3
Setuju
2 Tidak Setuju 19 19,6
3 Ragu-ragu 3 3,1
4 Setuju 19 19,6
5  Sangat Setuju 46 474
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025
Berdasarkan tabel 4.10, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pegawai sigap dalam bekerja” dengan kriteria sangat

tidak setuju berjumlah 10, tidak setuju berjumlah 19, ragu-ragu
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berjumlah 3, setuju berjumlah 19, dan sangat setuju berjumlah 46.

Sehingga dapat di n bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju deng 6 dan persentase sebesar 47,4%.

Tabel 4.11 Pernyat Variabel X,
Penanganan keluhan yang dialami oleh masyarakat berjalan dengan

baik
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 8 8,2
Setuju
2 Tidak Setuju 18 18,6
3 Ragu-ragu 3 3,1
4 Setuju 28 28,9
5 Sangat Setuju 40 41,2
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.11, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Penanganan keluhan yang dialami oleh masyarakat
berjalan dengan baik” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah 8§,
tidak setuju berjumlah 18, ragu-ragu berjumlah 3, setuju berjumlah
28, dan sangat setuju berjumlah 40. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa responden terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah

40 dan persentase sebesar 41,2%.

Tabel 4.12 Pernyataan 6 Pada Variabel X
Pegawai selalu bersedia untuk melakukan pelayanan kepada

masyarakat
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 8 8,2
Setuju
2 Tidak Setuju 4 4,1
3 Ragu-ragu 10 10,3
4 Setuju 17 17,5
5  Sangat Setuju 58 59.9
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.12, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pegawai selalu bersedia untuk melakukan pelayanan
kepada masyarakat” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah §,

tidak setuju berjumlah 4, ragu-ragu berjumlah 10, setuju berjumlah
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17, dan sangat setuju berjumlah 58. Sehingga dapat disimpulkan

bahwa responden menjawab sangat setuju dengan jumlah
58 dan persentase s 9%.

Tabel 4.13 Pernyat Variabel X;
Keramahan, kerapian, dan kesopanan pegawai dalam melayani

masyarakat
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 16 16,5
Setuju
2 Tidak Setuju 4 4,1
3 Ragu-ragu 5 5,2
4 Setuju 21 21,6
5  Sangat Setuju 51 52,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.13, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan ‘“Keramahan, kerapian, dan kesopanan pegawai dalam
melayani masyarakat” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah
16, tidak setuju berjumlah 4, ragu-ragu berjumlah 5, setuju berjumlah
21, dan sangat setuju berjumlah 51. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa responden terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah

51 dan persentase sebesar 52,6%.

Tabel 4.14 Pernyataan 8 Pada Variabel X
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sesuai
dengan harapan

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 13 13,4
Setuju
2 Tidak Setuju 5 5,2
3 Ragu-ragu 8 8,2
4 Setuju 11 11,3
5  Sangat Setuju 60 61,9
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.14, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
sesuai dengan harapan” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah

13, tidak setuju berjumlah 5, ragu-ragu berjumlah 8, setuju berjumlah
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11,  dan sangat setuju berjumlah 60. Sehingga dapat disimpulkan

bahwa responden menjawab sangat setuju dengan jumlah
60 dan persentase s 9%.

Tabel 4.15 Pernyat Variabel X;
Masyarakat merasa terbantu dengan pelayanan yang diberikan oleh

pegawai
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 15 15,5
Setuju
2 Tidak Setuju 8 8,2
3 Ragu-ragu 3 3,1
4 Setuju 13 13,4
5 Sangat Setuju 58 59,8
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.15, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Masyarakat merasa terbantu dengan pelayanan yang
diberikan oleh pegawai” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah
15, tidak setuju berjumlah 8, ragu-ragu berjumlah 3, setuju berjumlah
13, dan sangat setuju berjumlah 58. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa responden terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah

58 dan persentase sebesar 59,8%.

Tabel 4.16 Pernyataan 1 Pada Variabel X,
Pegawai menggunakan pakaian dinas saat bekerja

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 9 9,3
Setuju
2 Tidak Setuju 3 3,1
3 Ragu-ragu 11 11,3
4 Setuju 22 22,7
5  Sangat Setuju 52 53,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.16, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pegawai menggunakan pakaian dinas saat bekerja”
dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah 9, tidak setuju berjumlah
3, ragu-ragu berjumlah 11, setuju berjumlah 22, dan sangat setuju

berjumlah 52. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
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terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 52 dan persentase

sebesar 53,6%.
Tabel 4.17 Pernyat

Variabel X,

Jika diberikan pe zawai akan langsung mengerjakannya
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 19 19.6
Setuju

2 Tidak Setuju 6 6,2

3 Ragu-ragu 4 4,1

4 Setuju 14 14.4

5 Sangat Setuju 54 55,7

Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.17, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Jika diberikan pekerjaan, pegawai akan langsung
mengerjakannya” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah 19,
tidak setuju berjumlah 6, ragu-ragu berjumlah 4, setuju berjumlah 14,
dan sangat setuju berjumlah 54. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
responden terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 54 dan

persentase sebesar 55,7%.

Tabel 4.18 Pernyataan 3 Pada Variabel X,
Pegawai taat dan patuh pada peraturan instansi

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 24 24,7
Setuju
2 Tidak Setuju 5 5.2
3 Ragu-ragu 5 5,2
4 Setuju 4 4,1
5  Sangat Setuju 59 60,8
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.18, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pegawai taat dan patuh pada peraturan instansi” dengan
kriteria sangat tidak setuju berjumlah 24, tidak setuju berjumlah 5,
ragu-ragu berjumlah 5, setuju berjumlah 4, dan sangat setuju

berjumlah 59. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
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terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 55 dan persentase

sebesar 60,8%.

Tabel 4.19 Pernyataan 4 Pada Variabel X,

Pegawai tidak pernah terlambat dalam bekerja

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 15 15,5
Setuju
2 Tidak Setuju 6 6,2
3 Ragu-ragu 3 3,1
4 Setuju 11 11,3
5  Sangat Setuju 62 63,9
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.19, diketahui jumlah jawaban responden pada

pernyataan “Pegawai tidak pernah terlambat dalam bekerja” dengan

kriteria sangat tidak setuju berjumlah 15, tidak setuju berjumlah 6,

ragu-ragu berjumlah 3, setuju berjumlah 11, dan sangat setuju

berjumlah 62. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden

terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 62 dan persentase

sebesar 63,9%.
Tabel 4.20 Pernyataan 5 Pada Variabel X,

Pegawai berangkat dan pulang sesuai dengan ketentuan jam
operasional kerja

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 15 15,5
Setuju
2 Tidak Setuju 9 9,3
3 Ragu-ragu 1 1,0
4 Setuju 26 26,8
5 Sangat Setuju 46 47.4
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.20, diketahui jumlah jawaban responden pada

pernyataan “Pegawai berangkat dan pulang sesuai dengan ketentuan

jam operasional kerja” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah

15, tidak setuju berjumlah 9, ragu-ragu berjumlah 1, setuju berjumlah
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26, dan sangat setuju berjumlah 46. Sehingga dapat disimpulkan

menjawab sangat setuju dengan jumlah

4%.

bahwa responden

46 dan persentase s

Tabel 4.21 Pernyataan 6 Pada Variabel X,
Penyelesaian pekerjaan tepat pada waktunya

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 15 15,5
Setuju
2 Tidak Setuju 2 2,1
3 Ragu-ragu 3 3,1
4 Setuju 15 15,5
5  Sangat Setuju 62 63.8
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.21, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Penyelesaian pekerjaan tepat pada waktunya” dengan
kriteria sangat tidak setuju berjumlah 15, tidak setuju berjumlah 2,
ragu-ragu berjumlah 3, setuju berjumlah 15, dan sangat setuju
berjumlah 62. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 62 dan persentase
sebesar 63,8%.

Tabel 4.22 Pernyataan 7 Pada Variabel X,
Pegawai selalu semangat dalam bekerja

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 2 2,1
Setuju
2 Tidak Setuju 5 5,2
3 Ragu-ragu 14 14,4
4 Setuju 23 23,7
5 Sangat Setuju 53 54,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.22, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan ‘“Pegawai selalu semangat dalam bekerja” dengan kriteria
sangat tidak setuju berjumlah 2, tidak setuju berjumlah 5, ragu-ragu

berjumlah 14, setuju berjumlah 23, dan sangat setuju berjumlah 53.
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju deng 53 dan persentase sebesar 54,6%.

Tabel 4.23 Pernyataan 8 Pada Variabel X,
Dukungan fasilitas pegawai dalam melakukan pekerjaan sangat

lengkap
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 18 18,6
Setuju
2 Tidak Setuju 7 7,2
3 Ragu-ragu 11 11,3
4 Setuju 9 9.3
5  Sangat Setuju 52 53,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.23, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Dukungan fasilitas pegawai dalam melakukan pekerjaan
sangat lengkap” dengan kriteria sangat tidak setuju berjumlah 18,
tidak setuju berjumlah 7, ragu-ragu berjumlah 11, setuju berjumlah 9,
dan sangat setuju berjumlah 52. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
responden terbanyak menjawab sangat setuju dengan jumlah 52 dan

persentase sebesar 53,6%.

Tabel 4.24 Pernyataan 9 Pada Variabel X,
Penggajian pegawai tepat pada waktunya

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 18 18,6
Setuju
2 Tidak Setuju 10 10,3
3 Ragu-ragu 11 11,3
4 Setuju 6 6,2
5 Sangat Setuju 52 53,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.24, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Penggajian pegawai tepat pada waktunya” dengan kriteria
sangat tidak setuju berjumlah 18, tidak setuju berjumlah 10, ragu-ragu

berjumlah 11, setuju berjumlah 6, dan sangat setuju berjumlah 52.
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju deng 52 dan persentase sebesar 53,6%.

Tabel 4.25 Pernyat Variabel Y
Masyarakat tidak merasa dipersulit dengan prosedur pelayanan
yang diterima

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 17 17,5
Setuju
2 Tidak Setuju 5 5,2
3 Ragu-ragu 5 5,2
4 Setuju 19 19.6
5  Sangat Setuju 51 52,5
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.25, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Masyarakat tidak merasa dipersulit dengan prosedur
pelayanan yang diterima” dengan kriteria sangat tidak setuju
berjumlah 17, tidak setuju berjumlah 5, ragu-ragu berjumlah 5, setuju
berjumlah 19, dan sangat setuju berjumlah 51. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab sangat setuju
dengan jumlah 51 dan persentase sebesar 52,5%.

Tabel 4.26 Pernyataan 2 Pada Variabel Y
Masyarakat yang datang untuk melakukan pelayanan langsung
disambut baik oleh pegawai bidang pelayanan

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 11 11,3
Setuju
2 Tidak Setuju 11 11,3
3 Ragu-ragu 6 6,2
4 Setuju 18 18,6
5  Sangat Setuju 51 52,6
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.26, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan ‘“Masyarakat yang datang untuk melakukan pelayanan
langsung disambut baik oleh pegawai bidang pelayanan™ dengan

kriteria sangat tidak setuju berjumlah 11, tidak setuju berjumlah 11,
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ragu-ragu berjumlah 6, setuju berjumlah 18, dan sangat setuju

berjumlah 51. S dapat disimpulkan bahwa responden

terbanyak menjaw
sebesar 52,6%.

Tabel 4.27 Pernyataan 3 Pada Variabel Y
Pegawai selalu menjelaskan prosedur pelayanan kepada masyarakat
sebelum melakukan pelayanan

setuju dengan jumlah 51 dan persentase

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 21 21,6
Setuju
2 Tidak Setuju 8 8,2
3 Ragu-ragu 5 5,2
4 Setuju 6 6,2
5  Sangat Setuju 57 58,8
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.27, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pegawai selalu menjelaskan prosedur pelayanan kepada
masyarakat sebelum melakukan pelayanan” dengan kriteria sangat
tidak setuju berjumlah 21, tidak setuju berjumlah 8, ragu-ragu
berjumlah 5, setuju berjumlah 6, dan sangat setuju berjumlah 57.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju dengan jumlah 57 dan persentase sebesar 58,8%.

Tabel 4.28 Pernyataan 4 Pada Variabel Y
Syarat pelayanan tertulis jelas di dalam kantor

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1  Sangat Tidak 12 12,4
Setuju
2 Tidak Setuju 10 10,3
3 Ragu-ragu 5 5,2
4 Setuju 13 13,4
5  Sangat Setuju 57 58,7
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.28, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Syarat pelayanan tertulis jelas di dalam kantor” dengan
kriteria sangat tidak setuju berjumlah 12, tidak setuju berjumlah 10,

ragu-ragu berjumlah 5, setuju berjumlah 13, dan sangat setuju
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berjumlah 57. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden

terbanyak menjaw.

sebesar 58,7%.

t setuju dengan jumlah 57 dan persentase

Tabel 4.29 Pernyat Variabel Y
Pelayanan tidak dibebankan biaya
No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 24 24,7
Setuju
2 Tidak Setuju 13 13.4
3 Ragu-ragu 0 0
4 Setuju 20 20,6
5  Sangat Setuju 40 41,3
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.29, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Pelayanan tidak dibebankan biaya” dengan kriteria sangat
tidak setuju berjumlah 24, tidak setuju berjumlah 13, ragu-ragu
berjumlah 0, setuju berjumlah 20, dan sangat setuju berjumlah 40.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju dengan jumlah 40 dan persentase sebesar 41,3%.

Tabel 4.30 Pernyataan 6 Pada Variabel Y
Jangka waktu pelayanan yang diterima oleh setiap masyarakat
selalu dijelaskan oleh pegawai

No. Jawaban Frekuensi Persentase
1 Sangat Tidak 21 21,6
Setuju
2 Tidak Setuju 7 7,2
3 Ragu-ragu 4 4,1
4 Setuju 12 12,4
5 Sangat Setuju 53 54,7
Total 97 100%

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.30, diketahui jumlah jawaban responden pada
pernyataan “Jangka waktu pelayanan yang diterima oleh setiap
masyarakat selalu dijelaskan oleh pegawai” dengan kriteria sangat
tidak setuju berjumlah 21, tidak setuju berjumlah 7, ragu-ragu

berjumlah 4, setuju berjumlah 12, dan sangat setuju berjumlah 53.
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak menjawab

sangat setuju deng

c. Uji Asumsi Klasik

53 dan persentase sebesar 54,7%.

1. Uji Normalitas
Tabel 4.31 Hasil Uji Normalitas

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk

Statistic  df Sig. Statistic  df Sig.
Kualitas Pelayanan  ,243 97 1,584 ,794 97 2,505
Kinerja Pegawai ,208 97 3,725 ,826 97 2,491
Kepuasan Masyarakat ,226 97 2,911 ,819 97 1,505

a. Lilliefors Significance Correction

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.31, diketahui hasil wuji normalitas
menggunakan teknik pengujian kolmogorov-smirnov dan shapiro-
wilk. Perolehan nilai signifikansi pada variabel kualitas pelayanan X
sebesar 1,584. Kemudian variabel kinerja pegawai X, sebesar 3,725.
Selanjutnya variabel kepuasan masyarakat Y sebesar 2,911. Dasar
pengambilan keputusan pada uji normalitas adalah data dikatakan
berdistribusi normal jika perolehan nilai signifikansi > 0,05. Karena
jumlah responden penelitian adalah 97, maka nilai signifikansi yang
diambil yaitu berdasarkan teknik pengujian kol/mogorov-smirnov.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh data penelitian
berdistribusi normal, karena perolehan seluruh nilai signifikansi >
0,05.

2. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.32 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients"

Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
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B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant)

2,381 -,085 ,932
Kualitas Pelaya ,054 18 6,910,000 ,923 1,083

Kinerja Pegawai - ,055 ,370 4,941 ,000 ,923 1,083

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.32, diketahui nilai folerance variabel kualitas
pelayanan dan kinerja pegawai sebesar 0,923 dan nilai VIF sebesar
1,083. Dasar pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas adalah
data dikatakan tidak terjadi gejala multikolinearitas jika nilai
tolerance > 0,10 atau nilai VIF < 10. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh data variabel bebas tidak memiliki gejala
multikolinearitas, karena seluruh nilai folerance > 0,10 atau seluruh
nilai VIF < 10.

3. Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Regression Studentized Residual

Gambar 4.1 Hasil Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan gambar 4.1, diketahui hasil uji heterokedastisitas
menggunakan teknik pengujian scatter plot. Dasar pengambilan
keputusan pada pengujian ini adalah data dikatakan tidak memiliki
gejala heterokedastisitas jika sebaran data pada grafik scatter plot

tidak memiliki pola yang jelas. Sehingga berdasarkan gambaran
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bentuk sebaran data scatfer plot, maka data penelitian yang digunakan

rokedastisitas dikarenakan sebaran data

tidak memiliki ge

tidak memiliki pol

4. Uji Autokorelasi
Tabel 4.33 Hasil Uji Autokorelasi

Model S ummaryb

Adjusted R~ Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate  Watson
1 716" ,512 ,502 5,683 1,753

a. Predictors. (Constant), Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.33, diketahui hasil wuji autokorelasi
menggunakan teknik pengujian durbin watson. Perolehan nilai durbin
watson adalah 1,753. Dasar pengambilan keputusan pada pengujian
ini adalah data tidak terjadi gejala autokorelasi jika perolehan nilai du
<dw <4 — du. Sehingga diketahui:
dw=1,753
du=1,7116 (97 responden dengan variabel bebas sebanyak 2)
4—du=4-1,7116 =2,2884

Dengan demikian, maka perolehan nilai durbin watson secara
berurutan adalah 1,7116 < 1,753 < 2,2884. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala autokorelasi pada data
penelitian.

d. Metode Analisis Data
1. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 4.34 Hasil Regresi Linear Berganda

Coefficients"

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
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B Std. Error  Beta

1 (Constant) 2,381 -,085
Kualitas Pelayana ,054 518 6,910
Kinerja Pegawai "= ,055 ,370 4,941

932
,000
,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025
Berdasarkan tabel 4.34, diketahui hasil analisis regresi linear

berganda dan persamaan yang diperoleh adalah:

Y =a+DbX;+bX;

Y =0,203 + 0,374X,; + 0,272X,;

Persamaan tersebut berarti:

a) Konstanta sebesar 0,203, mengandung arti bahwa nilai konstan
variabel kepuasan masyarakat Y sebesar 0,203.

b) Koefisien regresi X; sebesar 0,374 berarti bahwa setiap
penambahan 1% nilai kualitas pelayanan X;, maka nilai kepuasan
masyarakat Y bertambah sebesar 0,374 atau 37,4%. Koefisien
tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah
pengaruh variabel kualitas pelayanan X; terhadap kepuasan
masyarakat Y adalah positif.

c) Koefisien regresi X, sebesar 0,272 berarti bahwa setiap
penambahan 1% nilai kinerja pegawai X,, maka nilai kepuasan
masyarakat Y bertambah sebesar 0,272 atau 27,2%. Koefisien
tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah
pengaruh variabel kinerja pegawai X, terhadap kepuasan
masyarakat Y adalah positif.

. Ujit
Berdasarkan tabel 4.34, diketahui nilai tpun kualitas pelayanan X
terhadap kepuasan masyarakat Y sebesar 6,910 dan nilai tpiuung kinerja

pegawai X, terhadap kepuasan masyarakat Y sebesar 4,941.

Kemudian perolehan nilai ty dengan jumlah responden sebanyak 97
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orang adalah 1,660. Dasar pengambilan keputusan pada uji t adalah

terdapat pengaruh iberikan oleh wvariabel bebas terhadap

variabel terikat jik: > tiabel-

a) H; : kualitas X, berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat Y, dibuktikan dengan perolehan nilai tpiun, 6,910 >
tabe 1,0660. Dari hasil tersebut maka Ha diterima dan Ho ditolak.

b) H, : kinerja pegawai X, berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat Y, dibuktikan dengan perolehan nilai tpiun, 4,941 >

tabel 1,660. Dari hasil tersebut maka Ha diterima dan Ho ditolak.

. UjF
Tabel 4.35 Hasil Uji F
ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3184,592 2 1592,296 49,308,000
Residual 3035,531 94 32,293
Total 6220,124 96

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

b. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.35, diketahui perolehan nilai Fhiwn, sebesar
49,308 dan perolehan nilai Fie dengan jumlah responden sebanyak
97 orang adalah 3,09. Dasar pengambilan keputusan pada uji F adalah
terdapat pengaruh simultan yang diberikan oleh seluruh variabel bebas
terhadap variabel terikat jika nilai Fhjung > Frabe. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan X; dan kinerja pegawai X,
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y karena nilai 49,308 >

3,09. Dari hasil tersebut, maka H, ditolak dan H, diterima.
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4. Koefisien Determi

Tabel 4.36 Hasil Koefisien Determinan (R?)

Model Summary"

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,716° ,512 ,502 5,683

a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Olah Data IBM SPSS 25.0 2025

Berdasarkan tabel 4.36, diketahui nilai R sebesar 0,716 dan R
square sebesar 0,512. Hal ini berarti pengaruh yang diberikan oleh
kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat
sebesar 0,716 atau 71,6%. Kedua variabel bebas tersebut mampu
menjelaskan variabel terikat sebesar 0,512 atau 51,2% sisanya

(48,8%) dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.

4.3 Pembahasan
4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat
Kelurahan Srikaton
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diberikan
instansi kepada masyarakat, dengan tujuan memenuhi atau melebihi
harapan masyarakat. Pelayanan yang berkualitas akan memenuhi harapan
masyarakat. Penelitian ini menghasilkan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat Kelurahan Srikaton. Pengaruh yang
diberikan sebesar 0,374 atau 37,4%.
Penelitian Lilis Karlina, Agussalim M, dan Meri Dwi Angraeni
(2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan pegawai secara parsial

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat sebesar
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78,9%. Pelayanan yang baik akan mampu menyelesaikan keluhan yang

di alami masyarakat. an Srikaton dalam melayani masyarakat

harus meningkatkan an akan permasalahan dan keluhan

masyarakat agar lebih m mencari solusi yang terbaik.
Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat
Kelurahan Srikaton

Kinerja pegawai adalah hasil kerja yang dicapai oleh seorang
pegawai dalam melaksanakan tugasnya. Kinerja pegawai merupakan
cerminan dari kemampuan, keterampilan, dan dedikasi pegawai dalam
mencapai tujuan instansi. Kinerja yang berkualitas harus sesuai dengan
harapan instansi tempat bekerja. Penelitian ini menghasilkan kinerja
pegawai berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Kelurahan Srikaton.
Pengaruh yang diberikan sebesar 0,272 atau 27,2%.

Penelitian Anggun Dea Pitaloka, Arif Darmawan, dan Muhammad
Roisul Basyar (2020) menjelaskan bahwa kinerja pegawai (X2)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat, yang
ditunjukkan oleh nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel (5,432 > 2).
Kinerja yang baik akan diperlihatkan ketika pegawai berhasil dalam
melakukan pelayanan publik di tingkat Kelurahan. Masyarakat yang puas
akan menjunjung tinggi citra instansi. Kelurahan Srikaton harus
meningkatkan kinerja pegawainya melalui pelatihan-pelatihan pelayanan
publik untuk meningkatkan pemahaman. Sehingga ketika melakukan
pelayanan masyarakat akan merasa puas mendapatkan pelayanan dari
Kelurahan Srikaton.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai Terhadap
Kepuasan Masyarakat Kelurahan Srikaton

Ketika pegawai memberikan pelayanan dan masyarakat merasa
puas dengan pelayanan tersebut berarti pegawai telah berhasil dalam
mewujudkan kualitas kinerjanya. Penelitian ini menghasilkan kualitas

pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh terhadap kepuasan
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sebesar 0,716 atau 71,

Penelitian Eko
Suryo Sarjono (2023)

secara parsial dan simultan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat

toso, Aris Tri Haryanto, dan Herning

an bahwa kualitas pelayanan dan kinerja

terhadap pelayanan. Penelitian tersebut menunjukkan pelayanan yang
berkualitas dan kinerja pegawai yang maksimal akan menghasilkan
kepuasan masyarakat. Kelurahan Srikaton harus menjaga kualitas
pelayanan melalui peningkatan pemahaman akan pentingnya pelayanan
publik. Selain itu pemberian arahan tentang tata cara pelayanan yang baik
akan meningkatkan kinerja pegawai dalam menjalankan pelayanan

kepada masyarakat.
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KESI N DAN SARAN

Berdasarkan hasil pene pembahasan yang telah dilakukan, maka

kesimpulan akhir penelitian ini adalah:

a.

Kualitas pelayanan X; berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y di
Kelurahan Srikaton, dibuktikan dengan perolehan nilai thiwng 6,910 > tiapel
1,660. Dari hasil tersebut maka Ha diterima dan Ho ditolak.

Kinerja pegawai X, berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Y di
Kelurahan Srikaton, dibuktikan dengan perolehan nilai tpiung 4,941 > tiapel
1,660. Dari hasil tersebut maka Ha diterima dan Ho ditolak.

Kualitas pelayanan X; dan kinerja pegawai X, berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat Y di Kelurahan Srikaton karena nilai 49,308 > 3,09.

Dari hasil tersebut, maka H, ditolak dan H, diterima.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan akhir yang diperoleh, maka saran untuk

penelitian ini adalah:

a.

Kelurahan Srikaton dalam melayani masyarakat harus meningkatkan
pelayanan dan mengetahui permasalahan dan keluhan masyarakat agar
lebih sigap dalam mencari solusi yang terbaik.

Kelurahan Srikaton harus meningkatkan kinerja pegawainya melalui
pelatihan-pelatihan pelayanan publik untuk meningkatkan pemahaman.
Sehingga ketika melakukan pelayanan masyarakat akan merasa puas
mendapatkan pelayanan dari Kelurahan Srikaton.

Kelurahan Srikaton harus menjaga kualitas pelayanan melalui pelatihan
dan kerjasama dengan instansi terkait. Selain itu pemberian arahan
tentang tata cara pelayanan yang baik akan meningkatkan kinerja pegawai

dalam menjalankan pelayanan kepada masyarakat.
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Kepuasan Masyarakat Y
Indikator
Responden Prosedur Pelayanan Persyaratan P Total
KM1 KM2 KM3 KM4 KMS5
1 4 4 3 5 5 3 24
2 3 3 5 4 4 4 23
3 5 4 5 5 4 5 28
4 4 4 2 5 4 4 23
5 4 5 5 5 4 5 28
6 4 4 5 5 5 5 28
7 5 4 5 5 5 5 29
8 4 5 5 5 5 5 29
9 5 5 5 5 4 5 29
10 5 5 5 5 4 5 29
11 5 5 5 5 4 5 29
12 4 5 5 5 4 5 28
13 5 5 5 5 4 5 29
14 4 5 5 5 5 5 29
15 5 5 5 4 5 5 29
16 3 1 1 2 2 5 14
17 5 5 5 5 5 5 30
18 4 4 5 4 4 5 26
19 5 5 5 5 5 5 30
20 2 2 1 2 2 1 10
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-) Hasil Olah Data
Correlations
KPI KP2 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9  Total KP
KP1 Pearson Correlation 1 ,163 419 629 ,192 577 4547 4447 250 799
Sig. (2-tailed) ,493 ,066 ,003 416 ,008 ,044 ,050 288,000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
KP2 Pearson Correlation ,163 1 ,351 ,084 -,282 ,169 -,153 -,163 ,366 ,498*
Sig. (2-tailed) 493 ,130 726 229 476 ,518 ,493 13,025
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
KP3 Pearson Correlation ,419 ,351 1 ,246 -,104 ,104 ,169 -,180 ,404 ,557*
Sig. (2-tailed) ,066 ,130 295 ,664 ,664 475 ,449 077 011
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
KP4 Pearson Correlation ,629 ,084 246 1 ,198 ,198 ,396 343 5147 688
Sig. (2-tailed) ,003 ,726 295 1403 403 ,084 ,139 ,020  ,001
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
KP5 Pearson Correlation 192 -,282 -,104 ,198 1 ,200 ,545 57T ,000 711



KP6

KP7

KPg8

KP9

Total KP

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

416
20
577
,008
20
454
,044
20
444"
,050
20
250
288
20

, 799
,000
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,229
20
,169
,476
20
-,153
518
20
-,163
,493
20
,366
,113
20

,498
,025

b

664
20
,169
A75
20
-,180
449
20
404
077
20
557
011

403
20
,198
403
20
,396
,084
20
343
,139
20
5147
,020
20

,688
,001

20
,200
,398
20
,545
013
20
577
,008
20
,000
1,000
20
311

,182

,398
20

20
,303
,195
20
577
,008
20
,000
1,000
20

,568
,009

,013
20
,303
,195
20

20
454
,044
20
157
,508
20
551
012

,008
20
577
,008
20
454
,044

20

20
-,167
,482
20
427
,060

1,000
20
,000
1,000
20
157
,508
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-,167
482
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,948
,012

,182
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,568"
,009
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,551
,012
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727
,060
20
,548
012

20
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N 20 20 20 20 20 20 20 20 20

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 Total K

K1 Pearson Correlation 1 779 680 726 641 684" 704 6017 ,500° 800"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,002 ,001 ,001 ,005 ,025 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

K2 Pearson Correlation ,779 1 826 902" 827 634 699" 723 ,605 912"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,001 ,000 ,005 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

K3 Pearson Correlation 680 826 1 783" 769" 679 870" 823" ,866 950
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

K4 Pearson Correlation 726 902" 783" 1 883" 557 671 605" ,5217 866



K5

K6

K7

K8

K9

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

,000
20
6417
,002
20
684"
,001
20
,7047
,001
20
6017
,005
20

,500
,025
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N 20 20 20, 20 20 20 20 20 20 20
Total K Pearson Correlation ,800 9127 9 866 ,847 77 877 874 8137 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,00 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
KM1 KM2 KM3 KM4 KM5 KM6 Total KM
KM1 Pearson Correlation 1 7617 680 737,623 684 858"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,003 ,001 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20
KM2 Pearson Correlation ,761 1 7897 860 737 521 ,909"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,019 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20
KM3 Pearson Correlation ,680°  ,789° 1 7297 7047 679 907
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Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000
N 20 20 20 0 20 20 20
KM4 Pearson Correlation ,737 ~ ,860 729 1 797 527 ,896
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,017 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20
KM5 Pearson Correlation ,623°  ,737  ,704 797 1 4507 ,829"
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,001 ,000 ,047 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20
KM6 Pearson Correlation ,684  ,521° 679 527 4507 1 749"
Sig. (2-tailed) ,001 ,019 ,001 ,017 ,047 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20
Total KM Pearson Correlation ,858°  ,909  ,907  ,896  ,829 749" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 20 20 20 20 20 20 20

*#*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
, 722 10

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,790 10

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,808 7
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Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Sha 1k
Statistic  df Sig. Stat f Sig.
Kualitas Pelayanan  ,243 97 1,584 , 794 97 2,505
Kinerja Pegawai ,208 97 3,725 ,826 97 2,491
Kepuasan Masyarakat ,226 97 2,911 ,819 97 1,505
a. Lilliefors Significance Correction
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -,203 2,381 -,085 ,932
Kualitas Pelayanan ,374 ,054 5918 6,910 ,000 ,923 1,083
Kinerja Pegawai ,272 ,055 ,370 4,941 ,000 ,923 1,083

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan at
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Regression Studentized Residual

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate ~ Watson

1 716" 512 ,502 5,683 1,753
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a. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai, Kualitas Pelaya

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  Beta t Sig.
1 (Constant) -,203 2,381 -,085 ,932
Kualitas Pelayanan ,374 ,054 518 6,910 ,000
Kinerja Pegawai ,272 ,055 ,370 4,941 ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
ANOVA*
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3184,592 2 1592,296 49,308 000

Residual 3035,531 94 32,293
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Total 6220,124 96

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat PDF

b. Predictors: (Constant), Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan
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