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ABSTRAK

Rizki Mega Agustin. 2021Pengaruh Kualitas Pelayanan Dalam Menciptakan
Kepuasan Publik Di kantor Balai Desa Sidakaton Keatan Tanjung Kabupaten
Brebes Program Studi Diploma Il Akuntansi. Politeknik arhpan Bersama.
Pembimbing I: Yeni Priatna Sari, S.E., M.Si., ABA; Pembimbing IlI: Fitri Amaliyah,
S.E, M. Ak.

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimar@pta hubungan yang dinamis
antara pengguna maupun pemberi pelayanan. Apafddggman yang diberikan sudah
sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna pelayamaka dapat dikatakan
pelayanan tersebut merupakan pelayanan yang biakugbebaliknya jika kualitas

pelayanan tidak sesuai harapan pengguna pelayaanprlayanan tidak berkualitas.
Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui parg&ualitas pelayanan dalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Des#al&iton Kecamatan Tanjung
Kabupaten Brebes. Teknik pengumpulan data yangndigan adalah kuesioner,

observasi, studi pustaka. Teknik analisis data adidd&uantitatif dengan Analisis

Deskriptif, Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik dan Beesi Linear Berganda. Hasil

penelitian ini menunjukan masing-masing variabellikas pelayanan secara parsial
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan publiknifesan bahwa semua variabel
berpengaruh secara simultan dan parsial dalam ptakan kepuasan publik di Kantor
Balai Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung Kabupatehd3t

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Pelayanan Publik.



ABSTRACT

Agustin, Rizki Mega. 2021. The Effect of Service Quality in Creating Public
Satisfaction at the Village Hall Office Sidakatoanjung District, Brebes Regency.
Study Program: Accounting Associate Degree. Paliteklarapan Bersama. Advisor:
Yeni Priatna Sari, SE., Msi., Ak., CA., ACPA; Cos&dr: Fitri Amaliyah, SE., M. Ak.

Service quality is a condition in which a dynanetationship is created between users
and service providers. If the service providedni@eccordance with what is expected
by service users, it can be said that the sengce guality service. Conversely, if the
guality of service does not match the expectataireervice users, then the service is
not of good quality. The purpose of this study weadetermine the effect of service
quality in creating public satisfaction at the Ska#on Village Hall Office, Tanjung
District, Brebes Regency. Data collection techngjugsed are questionnaires,
observation, literature study. The data analysishteque was quantitative with
Descriptive Analysis, Instrument Test, Classicauhsption Test and Multiple Linear
Regression. The results of this study indicated ¢a&h variable of service quality
partially has an effect on creating public satigfan. Service quality variables consist
of physical evidence, reliability, responsivenesssurance and empathy. The
conclusion is that all variables have a simultaneand partial effect in creating public
satisfaction at the Sidakaton Village Hall Offid@njung District, Brebes Regency.

Key Words : Service Quality, Satisfaction, Public Service
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi ini salah satu tantanganrbessy dihadapi
oleh pemerintah khususnya pemerintah daerah adakdmaimana
menampilkan aparatur yang professional, memili@séterja yang tinggi,
keunggulan kompetitif, dan kemampuan memegang tegka birokrasi
dalam menjalankan tugas dan fungsinya serta dapatemuhi aspirasi
masyarakat. Tantangan tersebut merupakan hal yemataban mengingat
masyarakat di daerah menginginkan agar aparat p#aferdalam
menjalankan tugas-tugasnya dapat bekerja secamsimak/ang akhirnya
dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi malsyar

Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang extawak
seseorang yang muncul setelah membandingkan akiteega produk
dengan hasil yang diinginkan (Kotler 2085)Jika kinerja memenuhi
harapan, maka pelanggan akan puas. Menurut Dutkdn wkuran
kepuasan masyarakat mencakup tentang kecakapagapeteramahan
pelayanan, suasana lingkungan yang nyaman, wakgigtuyang singkat,
dan aspek pelayanan yang lainnya. Apabila kualit@leyanan yang
semakin baik, akan semakin meningkatkan kepuasémgman atau

masyarakat, Jadi kualitas pelayanan merupakanemiing yang harus



diperhatikan oleh perusahaan atau instansi agarapaer kepuasan
masyarakat yang bagus.

Pelayanan publik yang sering dibutuhkan dalam bertarang
publik ataupun jasa publik. Dengan pelayanan yaibgricha tersebut
diharapkan masyarakat akan berpartisipasi aktifdulmng tugas-tugas
aparatur pemerintah, sehingga terjadi keseimbareggara hak dan
kewajiban selaku masyarakat. Pelayanan terhadapana&sit merupakan
salah satu tugas yang harus dilaksanakan oleh peatedaerah maupun
pemerintah pusat. Pemerintah mempunyai perananingenintuk
menyediakan pelayanan publik sesuai yang telah ahatkan dalam
Undang-Undang Menurut Undang-Undang Nomor 25.

Pada dasarnya pelayanan publik ialah tanggung jaeaterintah
daerah dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan maksyaserta
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Penyelesggapelayanan
publik yang dilaksanakan oleh birokrasi pemeriny@mg menyangkut
pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar masyatzelum nyata
dilihat dari kinerja birokrasi pemerintah. Kualitggelayanan publik
ditentukan oleh seberapa baik sikap dan perlakuanyglenggara
negeri/instansi pemerintah dalam melakukan tugas wWewenangnya
kepada masyarakat serta tingkat kepuasan masyayakat ditandai

dengan membaiknya kesejahteraan masyarakat datt wakvaktu.



Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimag@ipta
hubungan yang dinamis antara pengguna maupun pigpetsyanan, baik
jasa, manusia. Apabila pelayanan yang diberikaalsadsuai dengan yang
diharapkan oleh pengguna pelayanan, maka dapatakidma pelayanan
tersebut merupakan pelayanan yang berkualitaslilS®jmjika pelayanan
yang diberikan tidak sesuai dengan harapan penggelaganan, maka
dapat dikatakan pelayanan tersebut tidak berksdlfjgotono 2016/,
Baik buruknya kualitas pelayanan bukan berdasaskdnt pandang atau
persepsi penyedia jasa dan/ atau pelayanan metabé@asarkan pada
persepsi konsumen dan aturan atau ketentuan tekuafiths pelayanan.

Secara teoritis pemerintah daerah dapat meningkgtletayanan
publik, ini karena seluruh kreativitas telah dikan kepada daerah untuk
menyelenggarakan pelayanan publik. Namun dalamalpegn roda
pemerintahan banyak menghadapi kendala sepertnysésanggaran yang
dialokasikan oleh pemerintah dalam rangka pelayamallik sangat
terbatas. Selama ini masih banyak keluhan dan peagadari masyarakat,
seperti cara kerja pelayanan yang berbelit-betigkt ada transparansi,
terbatasnya fasilitas, serta kurangnya sarana dasafgana dalam
pelayanan publik.

Desa bukanlah bawahan Kecamatan, karena Kecamatampakan
bagian dari perangkat daerah kabupaten/kota, dsen lnigkan merupakan

bagian dari perangkat daerah. Berbeda dengan kelyralesa memiliki



hak untuk mengatur wilayahnya lebih luas. Namun amal
perkembangannya, sebuah desa dapat ditingkatkamsisga menjadi
kelurahan. Desa memiliki pemerintahan sendiri,iteadas Kepala Desa,
Perangkat Desa dan Badan Permusyawaratan Desa.(BEBpgla Desa
merupakan pimpinan penyelenggaraan Pemerintaham loksslasarkan
kebijakan yang ditetapkan bersama Badan Permusgtamabesa (BPD).
Badan Permusyawaratan Desa adalah lembaga pennuplelaokrasi
dalam penyelengaraan pemerintah desa. Bada Pemnvarsya Desa
(BPD) berfungsi menetapkan Peraturan Desa bersaepal& Desa,
menampung dan menyalurkan aspirasi masyar@kaimi 20071,

Kantor Balai Desa Sidakaton yang beralamat di Ja&aranga Desa
Sidakaton Kecamatan Tanjung Brebes adalah tempeindi kepala desa,
aparat desa serta masyarakat melakukan administesndudukan. Balai
Desa Sidakaton melayani beberapa urusan administeaendudukan
antara lain, pembuatan surat pengantar untuk kiamda penduduk
elektronik (E-KTP), pembuatan surat keteranganrladberubahan data
kartu keluarga, Pengurusan surat kematian dan aelyag

Besarnya peran kantor Balai Desa dalam memberiledaygnan
seputar administrasi kependudukan, masih ditemuKkagberapa
permasalahan khususnya di Kantor Balai Desa Sidakaihgga saat ini
masih sering mendapat keluhan dari masyarakat. apatdbeberapa

keluhan masyarakat seperti pelayanan yang beftimdii{- terbatasnya



1.2

fasilitas, serta kurangnya sarana dan prasaramandaélayanan publik.

Permasalahan tersebut merupakan indikator bahwaih masla

ketidakpuasan publik di Desa Sidakaton terhadalitaagelayanan kantor

dan aparatur desa. Untuk dapat menyelenggarakagripgaman yang baik
dituntut aparatur pemerintah yang professional,ifiamerupakan syarat
dalam meningkatkan mutu penyelenggaraan dan ksigdékayanan yang
akan diberikan kepada masyarakat

Berdasarkan latar belakang masalah diatas yanh thjelaskan
tersebut, penulis tertarik untuk melakukan peraglittengan mengambil
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dalam Menciptakan Kepasan

Publik Di Kantor Balai Desa Sidakaton Kecamatan Tafjung

Kabupaten Brebes”.

Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di afget dlirumusan
permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan bukti fisitafgible berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes?

2. Apakah kualitas pelayanan kehandalatigbilty) berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton

Kecamatan Tanjung?
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Apakah kualitas pelayanan jaminasgurancg berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung?

Apakah kualitas pelayanan daya tanggapesgonsiveness
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan publik Kadtor Balai
Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

Apakah kualitas pelayanan empa@mpathy berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung?

Apakah bukti fisik tangiblg, kehandalan réliabilty), jaminan
(assurancg daya tanggap résponsivene$s empati émpathy
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan publik kadtor Balai

Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka pemelii

bertujuan untuk:

1.

Untuk mengetahui adakah pengaruh bukti fisiangible dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.

Untuk mengetahui adakah pengaruh kehandaleimelfilty) dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton

Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.



3. Untuk mengetahui adakah pengaruh jaminassirancg dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.

4. Untuk mengetahui adakah pengaruh daya tanggegpdnsiveness
dalam menciptakan kepuasan publik pada Kantor B&lasa
Sidakaton Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.

5. Untuk mengetahui adakah pengaruh empampathy dalam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.

6. Untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas pelayataam
menciptakan kepuasan publik pada Kantor Balai Deskakaton
Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti

a. Dapat mengaplikasikan pengetahuan yang telah didetema
perkuliahan dalam menganalisis pengaruh kualitdayaean
dalam menciptakan kepuasan publik pada Kantor Baéma
Sidakaton sehingga dapat menambah ilmu yang ek b

b. Penelitian ini dilakukan untuk menambah wawasan dan
pemahaman bagi penulis mengenai pengaruh kuaétaggnan
dalam menciptakan kepuasan publik pada Kantor Haéma

Sidakaton.



2. Bagi Politeknik Harapan Bersama
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikanerefisi dan
gambaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan dalam
menciptakan kepuasan publik, apabila penulis lkamanengambil
tema penelitian yang sama.
3. Bagi Kantor Balai Desa Sidakaton

a. Dengan adanya penelitian tentang pengaruh kugéksanan
dalam menciptakan kepuasan publik diharapkan taghas ini
dapat membantu aparat balai desa untuk menganttjhken
pada Kantor Balai Desa Sidakaton dimasa yang akimgd dan
membantu mengatasi permasalahan yang ada.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahanmpédngan dan
masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan gegain
memberikan kepuasan publik yang lebih baik.

1.5 Batasan Masalah
Permasalahan yang akan dibatasi dalam penyusumethtia@ ini
adalah mengingat masalah yang dihadapi oleh KaB@ai Desa
Sidakaton banyak, maka penulis membatasi pada t&siabelayanan
administrasi kependudukan seperti pembuatan sugaggmtar Kartu
Tanda Penduduk Elektronik (E-Ktp), Perubahan Datdu#rga, Surat
Keterangan Tidak Mampu, Surat Kelahiran, dan uruadministrasi

kependudukan lain yang dibuat di Balai Desa.



1.6 Kerangka Berpikir

Kualitas pelayanan adalah tingkat perbandinganrarkanyataan
atas pelayanan yang diterima dengan harapan afayapan yang
diterima. Menilai kualitas pelayanan bukanlah kigigyang sangat mudah
khususnya pemberian pelayanan publik yang bergdad maupun
administratif, karena kualitas pelayanan yang magkupakan tolak ukur
suksesnya pemerintahan.

Kepuasan publik merupakan faktor utama yang haiperithtikan
oleh penyedia pelayanan publik, karena kepuasalikfroasyarakat akan
menentukan keberhasilan pemerintah dalam menyeleskgn pelayanan
publik. Jika kinerja pemerintah berada dibawah pamapublik tidak puas.
Sebaliknya, jika kinerja memenuhi harapan publi&rakierasa puas.

Untuk lebih mempermudah pemahaman dalam mempeldgani
melakukan penelitian ini, maka diperlukan suatiakgka pemikiran yang
jelas. Dalam kerangka penelitian ini variabel irefegen adalah kualitas
pelayanan yang terdiri daangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsivenesgdaya tanggap)assurance (jaminan), dan empathy
(empati) sedangkan variabel dependennya adalahagapupublik di
Kantor Balai Desa Sidakaton. Kerangka berpikir ganelitian ini adalah

sebagai berikut:



Permasalahan:
Terdapat beberap
keluhan
masyarakat tentan
pelayanan yang
kurang efektif,

berbelit-belit,

18

pelayanan yang

memakan  waktu
cukup lama dan

kurangnya sarang

174

Strategi
pemecahan
masalah:
Dengan adanyg

kualitas pelayanan

10

yang diberikan baik
hubungan antara
masyarakat denga
aparat desa terjalir
baik,

dapa

dengan
sehingga
menciptakan

kepuasan publik.

=

L

dan prasarang
dalam pelayanar
publik.

Kesimpulan:

Peningkatan pengaruh variabel

pelayanan yang terdiri dari

kepuasan publik.

bukti

kualif
fisik

kehandalan, daya tanggap, jaminan, (

as

\ 4

Rumusan Masalah:

1. Apakah Variabel Kualitas pelayand
Bukti Fisik (angible berpengaruh dalan
menciptakan kepuasan publik pada Kantor B
Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung Kabup4d
Brebes?

2. Apakah variabel kualitas pelayan
kehandalan rgliabilty) berpengaruh dalan
menciptakan kepuasan publik pada Kantor B
Desa Sidakaton Kecamat@ianjung?

3. Apakah variabel kualitas pelayan
jaminan  @ssurancg berpengaruh  dalan
menciptakan kepuasan publik pada Kantor B
Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

4. Apakah variabel kualitas pelayanan d4
tanggap responsivene$sberpengaruh dalan
menciptakan kepuasan publik pada Kantor B
Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

5. Apakah variabel kualitas pelayan
empati émpathy  berpengaruh dalan
menciptakan kepuasan publik padantor Balai
Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

6. Apakah bukti fisik Tangiblg, kehandalan

(reliabilty), jaminan éssurancg daya tanggap
(responsivene$sempati €mpathy berpengaruh
dalam menciptakan kepuasan publik pada Kat

Balai Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung?

v

Analisis Data:

1. Uji Deskriptif

B
<
<

lan

empati berpengaruh terhadap peningkgtan

Gambar 1. 1 Kerangka Berpikir

2. Uji Instrumen

3. Uji Regresi Linear Sederhan
4. Uji Asumsi Klasik

5. Uji Koefisien Determinasi

12,
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1.7 Sistematika Penulisan
Dalam penulisan tugas akhir ini, dibuat sistemapkaulisan agar
mudah unruk dipahami dan memberikan gambaran secauan kepada
pembaca. Sistematika penulisa tugas akhir ini yshagai berikut:
1. Bagian Awal
Bagian awal berisi halaman judul, halaman persatyju
halaman pengesahan, halaman pernyataan keaslicas TAighir
(TA), halaman pernyataan persetujuan publikasy&dmiah untuk
kepentingan akademis, halaman persembahan, halamian, kata
pengantar, intisari/abstrak, daftar isi, daftaetataftar gambar, dan
lampiran.
2. Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu:
BAB | PENDAHALUAN
Pada bab ini berisi latar belakang masalah, peramus
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitianadzat
masalah, kerangka berpikir, dan sistematika pegmulis
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini memuat tentang teori-teori pengertian
kualitas pelayanan, kepuasan publik, dimensi lagslit
pelayanan, indikator kepuasan publik, faktor yang
mempengaruhi untuk menciptakan kepuasan publik dan

idikatornya.



12

BAB Il METODE PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang lokasi penelitian (tahaan
alamat penelitian), waktu penelitian, metode
pengumpulan data, jenis dan data penelitian, dan
metode analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang tijauan umum instansi, seper
sejarah singkat instansi, profil, struktur orgasisa
tugas dan wewenangb description laporan hasil
penelitian dan pembahasan hasil penelitian.

BABV KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan berisi tentang garis besar dari intiilhas
penelitian tugas akhir, serta saran yang berguma da
peneliti untuk instansi atau perusahan.

DAFTAR PUSTAKA
Daftar pustaka berisi tentang daftar bukeratur yang
berkaitan dengan penelitian. Lampiran berisi datagy
mendukung penelitian tugas akhir secara lengkap.

3. Bagian Akhir
LAMPIRAN
Lampiran berisi informasi tambahan yang mendukung

kelengkapan laporan, antara lain Surat KeterangatahT
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Melaksanakan Penelitian dari Tempat Penelitian, tiar
Konsultasi, Spesifikasi teknis serta data-data Igiang

diperlukan.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Desa

Desa adalah kesatuan masyarakat hukum yang merkéikenangan
untuk mengatur dan mengurus kepentingan masyasataimpat berdasarkan
asal-usul dan adat istiadat setempat yang diakdaind system pemerintahan
nasional dan berada di daerah kabupaten (Utami)2020

Desa juga dapat dikatakan sebagai suatu hasil gheapaantara kegiatan
sekelompok manusia dengan lingkungannya. Hasipgspaduan itu ialah suatu
wujud atau kenampakan di muka bumi yang ditimbulkdeh unsur-unsur
fisiografi, social, ekonomi, politik dan culturabyg saling berinteraksi antar
unsur tersebut dan juga dalam hubungannya dengaahddaerah lain.

Desa bukanlah bawahan Kecamatan, karena Kecamatapakan bagian
dari perangkat daerah kabupaten/kota, dan desanbukaupakan bagian dari
perangkat daerah. Berbeda dengan kelurahan, desgiknkeak untuk mengatur
wilayahnya lebih luas. Namun dalam perkembanganeghuah desa dapat
ditingkatkan statusnya menjadi kelurahan. Desa til@rpemerintahan sendiri,
terdiri atas Kepala Desa, Perangkat Desa dan BRéamusyawaratan Desa
(BPD). Kepala Desa merupakan pimpinan penyelenggaP@merintahan desa
berdasarkan kebijakan yang ditetapkan bersama BReanusyawaratan Desa

(BPD) (Utami 2020

14
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2.2 Kepuasan Publik
2.2.1Pengertian Kepuasan Publik

Kepuasan merupakan perasaan emosional yang dirasalka
masyarakat. Tentunya masyarakat mempunyai bayadganharapan
terhadap jasa yang akan digunakan. Pengalaman galagpat akan
menunjukkan masyarakat puas atau tidak. Dikatakas pila harapannya
ternyata sesuai dengan yang diterima. Pengalamasyamakat juga
menunjukkan kinerja sektor publik. Kinerja yang etikan oleh sektor
publik dalam hal kualitas pelayanan dapat diliret giang dirasakan oleh
masyarakat itu sendiri (Skripsi Manajemen ffld.)

Menurut (Kotler 2008Y!, kepuasan publik adalah pendapat publik
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyedeagpgelayanan
publik dengan membandingkan antara harapan dan tleinnya
(KEPMEN PAN Nomor 25 Tahun 2004) Hal ini menunjukan bahwa
kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dapaa publik terhadap
penyelenggara pelayanan publik. Jika kinerja beribawah harapan,
publik tidak puas. Sebaliknya, jika kinerja memerhdrapan publik akan

merasa puas.
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2.2.2 Indikator Kepuasan Publik

Indikator pengukuran kepuasan publik digunakaratryang berisi

tentang bagaimana publik menilai suatu produk gielayanan yang

ditinjau dari sudut pandang publik. Kepuasan pubébkat diukur melalui

atribut-atribut pembentuk kepuasan yang terdis ata

a.

Value to price relationshipadalah hubungan antara harga yang
ditetapkan oleh badan usaha untuk dibayar dend@hmanfaat yang
diperoleh masyarakat.

Product valueadalah penilaian dari kualitas produk atau pelagan
yang dihasilkan suatu badan usaha.

Product benefitadalah manfaat yang diperolen masyarakat dari
mengkonsumsi produk yang dihasilkan oleh badanausah

Product featureadalah ciri-ciri atau karakteristik tertentu yang
mendukung fungsi dasar suatu produk sehingga berlgethgan
produk yang ditawarkan pesaing.

Product designadlah proses untukmerancang tampilan dan fungsi
produk.

Product reliability and consisten@dalah keakuratan dan keandalan
produk yang dihasilkan oleh suatu badan usaha.

Range of product are sevicemdalah macam dari produk atau

pelayanan yang ditawarkan oleh suau badan usaha.
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2.3 Kualitas Pelayanan
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Secara umum, kualitas pelayanan sering digunakaegae dasar
untuk produk pelayanan karena produk utama dipasar&dalah
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan jugaggambarkan
karakteristik langsung dari suatu produk seperti rfopmasi
(performance) keandalar(realibility), mudah dalam penggunaéease
of use) estetikaesthetics)dan sebagainya.

Menurut Hardiyansah (2011: 14) mendefinisikan bahwa *
pelayanan dapat diartikan sebagai aktivitas yangerikan untuk
membantu, menyiapkan, dan mengurus baik itu bepapang atau jasa
dari satu pihak ke pihak lain”. Pelayanan pada Kedkya adalah
serangkaian kegiatan, karena ituproses pelayandanfsung secara
rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kebaahu organisasi
dalam masyarakat. Proses yang dimaksudkan dilaksk@mnbungan
dengan saling memenuhi kebutuhan antara penerima pgaberi
pelayanan.

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa ye@an adalah

aktivitas atau kegiatan atau usaha yang dilakukesesang atau

sekelompok orang melalui hubungan interaksi argara pihak ke pihak



2.3.2

2.3.3
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lain yang menggunakan peralatan berupa organidasi Embaga

perusahaan untuk kepuasan penerima/pelanggan/kensum

Dimensi Kualitas Pelayanan
Terdapat lima karakteristik yang digunakan oleh yaeskat dalam

mengevaluasi kualitas pelayanan yaitu :

1. Bukiti Fisik (tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai
dan sarana komunikasi.

2. Daya Tanggafresponsivenessyaitu keinginan para pegawai untuk
membantu para masyrakat dan memberikan pelayanagaile
tanggap.

3. Kehandalar{realiability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

4. Jaminan(assurance)yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para pegawabds dari bahaya
resiko atau keragu-raguan.
5. Empati (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik.
Kendala dalam pelayanan
Ada empat pemisah yang menjadi kendala dalam pedaypublik,
yaitu sebagai berikut (Zeithaml, Parasuraman, &\B&r990}F!
a. Tidak tahu apa yang sebenarnya diharapkan dslgarakat

b. Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanananssy
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c. Keliru penampilan diri dalam pelayanan publiksendiri

d. Ketika membuat perjanjian terlalu berlebiharugteangobralan.

2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No Nama Variabel Metode Hasil
Penelitian

1 Janny Rowena, Fuji= Kualitas » Analisis Hasil analisis regresi
Rahayu Wilujeng & Pelayanan Regresi berganda atas 5 variabel
Glisina  Dwinoor (X) Linear independen terhadap
Rembulan (2020)= Kepuasan Berganda 1.Variabel dependen.
“Pengaruh Kualitas Publik (Y) Uji Dengan mengacu
Pelayanan dalam Validitas kepada nilai dari

Menciptakan
Kepuasan Publik
diKantor Pelayanan
Publik, Jakarta
Utara”

koefisien B pada Tabel
8, maka diketahui setiap

variabel independen
memiliki pengaruh
terhadap variabel

dependen, dimana 5
variabel independen
memberikan pengaruh
positif.

2. Prosedur, informasi,
waktu, sarana dan
prasarana, serta
kenyamanan lingkungan
secara  bersama-sama
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan warga DKI
Jakarta kepada
pelayanan kantor
kelurahan dengan nilai
koefisien 0.665 (66.5%),
sementara sisanya
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33.5% disebabkan oleh
faktor lain yang tidak
dibahas pada penelitian
ini

Fahmi Rezha, Siti=
Rochmah, &

Siswidiyanto "
(2012) *“Analisis

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Publik

Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Studi
tentang Pelayanan
Perekaman Kartu
Tanda Penduduk
Elektronik (eKTP)

di Kota Depok)”.

Kualitas Analisis Hasil penelitian
Pelayanan (X) Regresi Linear menunjukkan bahwa
Kepuasan Berganda kualitas pelayanan
Masyarakat memiliki pengaruh

(Y)

positif dalam kepuasan

masyarakat 0,758
dengan tingkat
signifikan  95%. Itu
berarti bahwa 75,8%
kepuasan  masyarakat
yang menerima
pelayanan  perekaman

data e-KTP di Depok
dapat dipengaruhi oleh
beberapa  subvariabel
seperti  bukti  fisik,
reliabilitas, daya
tanggap, jaminan, dan

empati dan sisanya
24,2% adalah
dipengaruhi oleh

variabel independen lain
yang belum ditunjukkan
dalam penelitian ini,

yang paling berpengaruh
dalam memuaskan
masyarakat yang
menerima pelayanan
perekaman data eKTP
adalah reliabilitas

dengan koefisien regresi
sebesar 0.867.
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Ramayanti .
Sitanggang, A.A.
Gede Raka (2020)
“Pengaruh Kualitas =
Pelayanan
Administrasi
Kependudukan
Terhadap Kepuasan
Masyarakat di Desa
Pemecutan Kelod
Kota Denpasar”.

Kualitas Analisis

Semua variabel

Pelayanan Regresi Linear independen bertanda

X) Berganda
Kepuasan
Masyarakat

(Y)

positif, yang berarti
variabel-variabel

independen tersebut
mempunyai  pengaruh
yang searah dengan
variabel Kepuasan
Masyarakat. Interpretasi
yang dapat diberikan
terhadap persamaan
regresi tersebut adalah:
jika variabel tingkat

Daya Tanggap
meningkat, dengan
asumsi variabel

keandalan tetap, maka
Kepuasan masyarakat
juga akan meningkat,
jika variabel keandalan
meningkat, dengan
asumsi variabel daya
tanggap tetap, maka
Kepuasan masyarakat
juga akan meningkat,
jilka variabel tingkat
Jaminan meningkat,
dengan asumsi variabel
perhatian tetap, maka
Kepuasan masyarakat
juga akan meningkat,
jika variabel perhatian

meningkat, dengan
asumsi variabel
kemampuan fisik tetap,
maka Kepuasan

masyarakat juga akan



4

22

meningkat, jika variabel

tingkat kemampuan fisik

meningkat, dengan

asumsi variabel

perhatian tetap, maka
Kepuasan masyarakat
juga akan meningkat.

Dhion Gama Putra = Kualitas Metode Variabel-variabel
(2015) “Pengaruh Pelayanan  Kuantitatif kualitas pelayanan yang
Kualitas Pelayanan X) terdiri dari bukti fisik
Terhadap Kepuasan = Kepuasan (X1), keandalan (X2),
Masyarakat (Studi Masyarakat daya tanggap (X3),
pada Dinas (Y) jaminan  (X4), dan
Kependudukan dan empati (X5) memang
Pencatatan secara simultan
SipilKota Blitar)”. berpengaruh  terhadap
kepuasan  masyarakat
(Y), Artinya variabel-
variabel di atas
mempunyai  pengaruh
besar terhadap kepuasan
masyarakat  sehingga
setiap variabel
mempunyai peran
penting dalam
mempengaruhi kepuasan
tersebut.
Anisa Dwi Yulianti = Kepuasan » Metode  Secara simultan bukti
(2014) *“Analisis Masyarakat Kualitatif  fisik, keandalan, daya
Kepuasan » Kualitas » Analisis  tanggap, jaminan, dan
Masyarakat  Atas Pelayanan Deskriptif empati berpengaruh
Kualitas Pelayanan = Uji positif dan signifikan
Pada Kantor Validitas terhadap kepuasan
Kecamatan masyarakat pada kantor
Laweyan Di kecamatan Laweyan
Surakarta”. Surakarta. Artinya

variabel tangible (bukti
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fisik), reliability
(keandalan),
responsiveness  (daya
tanggap), assurance
(jaminan), dan empathy
(empati) jika
ditingkatkan lagi akan
membuat kepuasan

masyarakat meningkat
secara optimal.

Sumber : Penelitian Terdahulu 2021

2.5 Hipotesis Penelitian

Kualitas pelayanan adalah tingkat pelayaoerkualitas yang diberikan
kepada publik untuk memberikan rasa nyaman dan mamé&ebutuhan publik
dengan menyediakan kualitas pelayanan yang batkysupublik merasa puas.
Hal ini menyatakan bahwa ada hubungan antara pelaydengan kepuasan
seseorang serta keuntungan instansi, di mana &sialiang lebih tinggi
menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi.

Kepuasan adalah suatu kondisi dimanagkean, harapan dipenuhi,
setiap pelayanan yang diberikan dinilai memuasakeaiila pelayanan tersebut
dapat memenuhi keinginan seseorang. Meningkatkgudsan merupakan
faktor yang penting dalam mengembangan suatu sigtelmyanan dalam

mengembangkan suatu sistem pelayanan yang disadiaka
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2.5.1 Pengaruh kualitas pelayanan bukti fisik angible) dalam
menciptakan kepuasan publik.

Bukti Fisik fangible adalah kemampuan perusahaan/instansi
dalam memberikan pelayanan terbaik bagi publik tah tersebut
merupakan hal yang konkret. Artinya, kualitas teatelapat dilihat dan
dirasakan secara langsung oleh publik contohnyaergepampilan
gedung, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukbimgga penampilan
pegawai. Apabila kualitas pelayanan bukti fisten@ible dilakukan
dengan baik dan benar maka kepuasan publik akamgher.

Hasil penelitian (Rowena, Wilujeng, and Rembular2@d
berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan dalam meakgrt kepuasan
publik di Kantor Pelayanan Publik Jakarta Utara omgmkan bahwa
bukti fisik (tangible berpengaruh positif dan signifikan dalam
menciptakan kepuasan publik. Berdasarkan uraigdasirmaka hipotesis
yang pertama adalah sebagai berikut:

H: : Bukti fisik berpengaruh secara signifikan dalaneneiptakan
kepuasan publik di Kantor Balai Desa Sidakaton Ketan Tanjung

Kabupaten Brebes.



25

2.5.2 Pengaruh kualitas pelayanan daya tanggaprésponsivenss) dalam
menciptakan kepuasan publik.

Daya tanggaprésponsivenesg)dalah daya tanggap memberikan
pelayanan yang cepat atau responsif serta diiriigngan cara
penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti. Apgleigawai di Balai
Desa memberikan daya tanggap yang baik maka keppasdik dapat
meningkat.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan (RoweWlujeng,
and Rembulan 2020) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam
Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor PelayananliBulakarta
Utara” pada daya tanggam@$ponsiveneysnenunjukan pengaruh positif
dan signifikan dalam menciptakan kepuasan publéndan demikian
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H>: Daya tanggaprésponsivenes$)erpengaruh secara signifikan dalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Desal&iton Kecamatan

Tanjung Kabupaten Brebes.
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Pengaruh kualitas pelayanan kehandalan realiability) dalam
menciptakan kepuasan publik.

Kehandalan rgliability) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapalik pgalkait
kecepatan, ketepatan waktu, tidak ada kesalahap simpatik, dan lain
sebagainya. Apabila variabel kehandalan dilakukangdn baik
kepuasan publik akan meningkat.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan (RoweWlujeng,
and Rembulan 2020) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam
Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor PelayananliBulakarta
Utara” pada kehandalame(iability) menunjukan pengaruh positif dan
signifikan dalam menciptakan kepuasan publik, Dandmikian dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs : Kehandalan rgliability) berpengaruh secara signifikan dalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Desal&iton Kecamatan
Tanjung Kabupaten Brebes.

Pengaruh kualitas pelayanan jaminan &ssurance) dalam
menciptakan kepuasan publik.

Assurance adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari
sikap sopan santun pegawai, komunikasi yang baik, gengetahuan

yang dimiliki, sehingga mampu menumbuhkan rasagyarpelanggan.
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Jika jaminan dilakukan dengan baik dan benar kegpugsiblik akan
bagus.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan (RoweWlujeng,
and Rembulan 2020 tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam
Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor PelayananliBubakarta
Utara” pada jaminanagsurancg menunjukan pengaruh positif dan
signifikan dalam menciptakan kepuasan publik, Darmdgmikian dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs : Jaminan dssurance) berpengaruh secara signifikan dalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Desal&iton Kecamatan
Tanjung Kabupaten Brebes.

Pengaruh kualitas pelayanan empatidmpathy) dalam menciptakan
kepuasan publik.

Empathyadalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
pribadi kepada publik, hal ini dilakukan untuk metahui keinginan
publik secara akurat dan spesifik. Empathy akan baeto
meningkatkan kepuasan publik meningkat.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan (RoweWlujeng,
and Rembulan 2020 tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam
Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor PelayananliBubakarta

Utara” pada empati empathy menunjukan pengaruh positif dan
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signifikan dalam menciptakan kepuasan publik, Darmdgmikian dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs: Empati Empathy)perpengaruh secara signifikan dalam menciptakan
kepuasan publik di Kantor Balai Desa Sidakaton Ketan Tanjung
Kabupaten Brebes.

Pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jarman, empati
dalam menciptakan kepuasan publik.

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan (RoweWlujeng,
and Rembulan 2020) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam
Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor PelayananliBuldakarta
Utara” pada kualitas pelayanan seperti bukti fisithandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati menunjukan pengarusitifpalan
signifikan dalam menciptakan kepuasan publik, Darndmikian dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

He : Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminamn dempati
berpengaruh secara signifikan dalam menciptakamdsgm publik di

Kantor Balai Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung KataupBrebes.



BAB Il
METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini bertempat pada Kantor BalaisB Sidakaton yang
beralamat di JI. Kenanga, RT 01/01, Kecamatan Tapjkabupaten Brebes.
Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan kurang lebih 2 (Dua) buiaritung dari tanggal
1 April 2021 sampai 1 Juni 2021.
Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian inisdds¢bagai berikut:
a. Data Kualitatif
Data kualitatif menurut (Suliyatno 2003 )aitu data dalam bentuk
kata-kata atau bukan bentuk angka. Data ini bigsamgnjelaskan
karakteristik atau sifat. Data kualitatif diperolemelalui teknik
pengumpulan data yaitu wawancara dengan resporahgnmgengunjungi
kantor Balai Desa untuk mengurus surat atau dokunterkait
kependudukan.
b. Data Kuantitaf
Data Kuantitatif menurut (Suliyatno 20#%) yaitu data yang
dinyatakan dalam bentuk angka dan merupakan hasipdrhitungan dan

pengukuran. Metode Kuantitatif merupakan suatu datam sebuah

29
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penelitian yang digunakan untuk melakukan penalitierhadap
suatu populasi ataupun sampel. Data kuantitatéfrdgdenelitian ini adalah
data diperoleh melalui teknik pengumpulan dan hdaii penyebaran
kuesioner kepada masyarakat. Data kuatitatif pegsrelberupa hasil dari
masing-masing pertanyaan di kuesioner yang diolatalm SPSS 22.
Hasil pengelohan data tersebut menghasilkan ougniang pengaruh
kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasankpybhg disajikan
dalam tabel-tabel hasil dari analisis yang dilaku&keh peneliti.
3.4  Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian inaadsebagai berikut :
a. Data Primer
Data Primer menurut (Suliyatno 2085b) adalah data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sempertama. Data ini
seperti peneliti memberikan kuesioner yang berebdpapa pernyataan
kepada responden dan jawaban mereka yang menjadpdaer dalam
penelitian ini.
b. Data Sekunder
Data Sekunder menurut (Suliyatno 2085)adalah data yang
digunakan oleh organisasi yang bukan pengolany&@anb&al ini data

sekunder yang diperoleh seperti internet, bukunglur
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3.5 Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi menurut (Sugiyono 20®4xdalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari objek atau subyek yang menjadi kualittan karakteristik
tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk memjpel dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi sasaran di dalameijttean ini adalah
masyarakat Desa Sidakaton yang berkunjung dan memdueberapa
kepentingan terkait administrasi kependudukan yaegumlah 1000
orang per desember 2020.
b. Sampel
Sampel menurut (Sugiyono 20®4xadalah bagian dari populasi yang
dipergunakan sebagai sumber data yang sebenermymab kata lain
sampel merupakan bagian dari populasi. Pada pendlii menggunakan
teknik simple random samplingarena pengambilan populasi dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan strata yang aalamdigopulasi itu.
Rumus Slovin:

N
"TIvN(e)?

n = Jumlah sampel
N = Ukuran populasi

e = Nilai eror (kesalahan) 10%
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Kantor Balai Desa memiliki total populasi sebanga®00 orang per

desember 2020, maka jumlah sampel dalam penelitdntung

menggunakan rumus slovin sebagai berikut:

N

T 1+ N(e)?

~ 1000
" 141000(10%)2

1000
"= 141000(0,1)2

1000
n=
1+ 1000(0,01)

_ 1000
"=1+10
1000

"
n=90,9=91

Berdasarkan perhitungan, maka diperoleh sampehgak®0,9 dan

agar penelitian menjadi lebih tepat maka diamisipposden sebanyak 91.



33

3.6 Teknik Pengumpulan Data
Untuk mendapatkan data-data atau keterangan ygoeylukan dalam
penelitian ini, maka metode penelitian yang digamakenulis ialah sebagai
berikut :
1. Observasi
Observasi menurut (Sugiyono 20®4yaitu teknik pengumpulan data
yang berkaitan dengan perilaku manusia, proses,kgejala-gejala alam
dan bila responden yang diamati tidak terlalu be€#yservasi dalam
penelitian ini dilakukan secara langsung pada kabh#tdai desa dengan
mengumpulkan data yang berkaitan dengan penyusugas akhir ini.
2. Wawancara
Wawancara menurut (Sugiyono 2094yaitu pertemuan dua orang
untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawaehingga dapat
dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentulaBapenelitian ini
peneliti melakukan tanya jawab secara langsung atemgponden yang
terkait dalam penyusunan tugas akhir ini.
3. Teknik Angket (Kuesioner)
Memberikan daftar pernyataan pada responden danintee mereka
untuk memberikan jawaban atas daftar pernyataag gala merupakan
teknik pengumpulan data dengan menyebar kuesiSuérindikator dapat

berbentuk pernyataan yang harus dijawab oleh reigpon
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Menurut (Sugiyono 201%) peneliti menggunakan Skala Likert's dengan
memberikan skor jawaban sebagai berikut:

STS (Sangat tidak setuju) =1

TS (Tidak setuju) =2
KS (Kurang Setuju) =3
S (Setuju) =4
SS (Sangat Setuju) =5

Definisi Operasional Variabel
Menurut (Suliyatno 2008¥! Variabel Penelitian adalah suatu sifat atau
nilai dari nilai dari orang, objek atau kegiatamganempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari daitarik kesimpulannya.
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu:
1. Variabel Independen
Menurut (Suliyatno 2005¥! Variabel Indenpenden adalah variabel
yang mempengaruhi atau menjadi penyebab besankaorariabel lain.
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel indepanédalah Kualitas
Pelayanan dibagi beberapa subvariabel yaitu bigkki £X1), kehandalan

(X2), daya tanggap @, jaminan (%), empati (%).



35

2. Variabel Dependen
Menurut (Suliyatno 2008} Variabel dependen adalah variabel yang
variasinya dipengaruhi oleh variabel indenpendealai penelitian ini
yang menjadi variabel dependen adalah KepuasatkPRatiagai (Y).
3.8 Metode Analisis Data
Dalam penelitian ini perhitungan menggunakan prog@&PSS S$tatistic
Program for Social Sciengatau Program Statistika untuk llmu-ilmu sosiatsve
22. Adapun metode analisis data yang digunakan gatbagai berikut:
3.8.1  Statistik Deskriptif
Menurut (Sugiyono 2014¥! statistik deskriptif adalah statistik
yang digunakan untuk menganalisa data yang diiduanilai rata-rata
(mean), standar deviasiariance dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaiatamya tanpa
bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuknuratau
generalisasi.
3.8.2  Uji Instrumen
Menurut (Sugiyono 2014%! Uji Instrumen pengukur seluruh
variabel pada penelitian ini menggunakan kuesioai@u angket,
disampaikan kepada responden untuk dapat membepéaryataan
sesuai dengan apa yang dirasakan dan dialaminygkefArsebagai
instrumen harus memenuhi persyaratan utama, yaliia dan reliabel.

Uji instrumen dibagi menjadi 2 (dua) yaitu, sebawgikut:
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3.8.2.1 Uji Validitas
Menurut (Sugiyono 2014f uji validitas adalah
pengujian yang dilakukan guna untuk mengetahui rapbe
cermat suatunstrumentdalam mengukur apa yang diukur.
Suatu kuisoner dinyatakan valid jika pertanyaaragadsoner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh

kuisoner tersebut.

3.8.2.2 Uji Reliabilitas

Menurut (Sugiyono 201434 uiji reliabilitas yaitu untuk
menguiji konsistensi alat ukur, apakah hasilnygt&tmsisten
jika pengukuran diulang. Penelitian ini akan memgkan

Cronbach Alphauntuk menguiji reliabilitas kuisoner.

3.8.3 Uji Asumsi Klasik

Suatu model regresi yang baik harus memenuhi tatinya
masalah asumsi klasik dalam modelnya. Jika masdapat asumsi
klasik, maka model regresi tersebut masih membikis. Jika suatu
model masih terdapat adanya masalah asumsi klasidka akan
dilakukan langkah revisi model ataupun penyembuhamtuk
menghilangkan masalah tersebut. Pengujian asuneasikklakan

dilakukan sebagai berikut:
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3.8.3.1 Uji Normalitas
Menurut (Sugiyono 2014¥! uji Normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi, variabel pangmaatau
residual memiliki distribusi normal Untuk mengetahormal
atau tidak nya data penelitian, maka pada penelitia
menggunakan metode upne Sample Kolmogorov Smirnov
Jika hasil ujiKolmogorov Smirnovebih besar dari 0,05 atau
nilai z > Sig=0,05 maka suatu model regresi dikatakormal
dan berlaku sebaliknya.
3.8.3.2 Uji Multikolonieritas
Menurut (Sugiyono 2014% uji multikolonieritas
bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditenu
adanya korelasi antar variabel bebas (independaoyel
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi koretéantara
variable  independent.  Untuk  mendeteksi  adanya
multikolonieritas dalam model regresi dapat dilidati nilai
Variance Inflation Factor(VIF). Jika nilai VIF > 10 maka
terjadi multikolonieritas, dan jika nilai VIF < 1@aka tidak

terjadi multikolonieitas.
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3.8.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut (Sugiyono 2014f1 uji heteroskedastisitas
bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjad
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamieda
pengamatan yang lain. Uji heteroskedastisitas dpkmelitian
ini dilihat dari residual terhadap variabel dependgang
distandarisasi. Dengan dasar pengambilan kepuyas@anjika
ada pola tertentu, seperti titik — titik yang adennbentuk suatu
pola tertentu yang teratur bergelombang, melebamuklian
menyempit) maka terjadi heteroskedastisitas. Jdkaktada
pola yang jelas seperti titik — titik menyebar dasadan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

3.8.3.4 Uji Autokorelasi

Menurut (Sugiyono 2014}l uji autokorelasi bertujuan
menguji apakah dalam model regresi linier ada ksrentara
kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalaha
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jikadier]
korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi.
Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan

sepanjang waktu berkaitan satu sama yang lainnya.
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3.8.4 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitianadalah
Analisis Regresi Linier Berganda, yang bertujuatuknrmenganalisis
hubungan variabel bebas yaitu (X) kualitas pelagdaaehadap variabel
tidak bebas (Y) Kepuasan. Untuk melihat hubungataranvariabel

digunakan rumus regeresi berganda:

Y = a + b1X1+ b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5

Keterangan:
Y = Kepuasan Publik
a = Konstanta
b = Koefisen Regresi
X1 = Bukti Fisik
X2= Kehandalan
X3= Daya Tanggap
X4= Jaminan
Xs= Empati

e = Eror
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3.8.4.1Uji t (parsial)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individual
menerangkan variabel terikat, bermaksud untuk ntahge
apakah variabel bebas seacara individual mempyeyajaruh
terhadap variabel terikat dengan asumsi varialsg yain itu
konstan. apakah ada pengaruh signifikan dari valritgvikat
kepuasan publik terhadap variabel bebas vyaitu tasali
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalataya
tanggap, jaminan, dan empati.

3.8.4.2Uji F (Uji simultan)

Dalam penelitian ini untuk mengetahui apakah vaiiab
variabel independen secara simultan berpengarutifikan
terhadap variabel dependen, derajat kepercayaang yan
digunakan adalah 5%. Apabila nilai F hasil perrgtam lebih
besar dari niali F tabel maka hipotesis alternaténg
menyatakan bahwa semua variabel independen secarias
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependiemgan
variabel independent adalah kualitas pelayanan tgdgi dari
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, éampati

variabel dependen adalah kepuasan.
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Koefisien Determinasi (Adj R2)

Koefisien Determinasi = R2 (Koefisien korelpangkat dua)
ialah besarnya sumbangan/angihdre dari X terhadap variasi (naik
turunnya) Y. Nilai koefisien determinasi ini dapdihitung dengan

formula sebagai berikut :

KD =r2 X 100%

Keterangan :
KD = Koefisien Determinasi

r2 = Nilai koefisien korelasi



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan

Desa bukanlah bawahan Kecamatan, karena Kecamatampakan
bagian dari perangkat daerah kabupaten/kota, danhlié&an merupakan bagian
dari perangkat daerah. Berbeda dengan kelurahaa, memiliki hak untuk
mengatur wilayahnya lebih luas. Namun dalam perlearghnnya, sebuah desa
dapat ditingkatkan statusnya menjadi kelurahanaDweemiliki pemerintahan
sendiri, terdiri atas Kepala Desa, Perangkat DesaBhdan Permusyawaratan
Desa (BPD). Kepala Desa merupakan pimpinan penygéeaan Pemerintahan
desa. (Utami 200%f!

Balai Desa merupakan suatu instansi pemerintahedigrkyang
berhubungan langsung dengan masyarakat dalam hadend&an jasa pelayanan
administrasi kependudukan. Kesibukkan dan rutinii@syarakat yang sangat
tinggi menyebabkan masyarakat sangat mengharapiagaman administrasi
kependudukan yang cepat, akurat dan efisien dalatayani kebutuhan
masyarakatnya. Balai Desa Sidakaton melayani bphenausan administrasi
kependudukan antara lain, pembuatan surat pengamtak kartu tanda
penduduk elektronik (E-KTP), pembuatan surat keigaia lahir, Perubahan data

kartu keluarga, Pengurusan surat kematian dan aelyagBalai Desa Sidakaton

42
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terletak di Jalan Kenanga RT.01/01 Desa Sidakak®tamatan Tanjung,
Kabupaten Brebes. Kepala Desa yang sekarang memadaliah Bapak Sukajat.
Hasil Penelitian
Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pedayadalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Desdalgiton Kecamatan
Tanjung Kabupaten Brebes. Penelitian ini menjadikaasyarakat yang
berkunjung untuk mengurus administrasi kependudukd®alai Desa sebagai
responden. Sebelum uji data dan analisis datautiéak perlu disampaikan
beberapa informasi yang berkaitan gambaran ataakieaistik responden.
Diharapkan dengan adanya gambaran karakterispbnelen dapat memberikan
gambaran mengenai kondisi responden, maka dilakdkagan menyebarkan
angket atau kuisoner kepada nasabah sebanyak@indes. Jumlah kuisoner
yang terkumpul kembali sebanyak 91 eksemplar. &etdilakukan verifikasi
dari 91 kuisoner yang terkumpul ternyata semua ipEmanyaan-pertanyaan
diisi dengan lengkap. Dengan demikian kuisoner yaergumlah 91 eksemplar
tersebut seluruhnya dapat diolah.
4.2.1 Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif merupakan cara merumuskanndanafsirkan
data yang ada sehingga memberikan gambaran yaag) jgngenai
hasil kuisoner yang telah disebar kepada respomilddalai Desa

sebanyak 91 orang, antara lain berdasarkan jenismke usia
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responden, pendidikan terakhir, pekerjaan respondeka diperoleh

hasil sebagai berikut:

Tabel 4. 1 Statistik Deskriptif

Keterangan Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan
N Valid 91 91 91 91
Mean 1,53 2,87 2,45 3,03
Median 2,00 3,00 3,00 3,00
Mode 2 2 3 4
Std. Deviation 0,502 0,957 0,981 0,936
Range 1 3 3 3
Minimum 1 1
Maximum 2 4 4 4

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni, 2021

Dari output diatas dapat melihat tabel statitisi@skriptif, pada
kolom pertama memberi informasi jumlah sampel yatiglah

menggunakan SPSS sebanyak 91 responden.

Tabel 4. 2 Jenis Kelamin Responden

No Jenis Kelamin Jumlah Orang Presentase (%)

1 Laki-laki 43 43%

2 Perempuan 48 48%
Jumlah 91 91%

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni, 2021
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Dari output diatas bisa dilihat jumlah laki-laki nga menjadi
responden yaitu sebanyak 43 orang dengan presedA&¥e dan
responden perempuan sebanyak 48 orang dengan tasesd8%. Jadi
total semua responden sebanyak 91 orang dengantass 91%.

Tabel 4. 3 Umur Responden

No Umur Responden Jumlah Presentase (%)
1 < 20 tahun 6 6%
2 21-30 tahun 30 30%
3 31-40 tahun 25 25%
4 >40 tahun 30 30%
Jumlah 91 91%

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni, 2021

Dari tabel diatas kita lihat responden yang berusr0® sebanyak 6
orang dengan presentase 6%, responden umur 21h30ys&k 30 orang
dengan presentase 30%, responden dengan umurs&bd0yak 25 orang
dengan presentase 25%, dan yang terakhir umurahtthtsebanyak 30

orang dengan presentase 30%. Jadi total resporadmysk 91 orang

dengan presentase 91%.
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Tabel 4. 4 Pendidikan Responden

No Pendidikan Responden Jumlah Presentase (%)
1 SD 22 22%
2 SMP 16 16%
3 SMA 43 43%
4 SARJANA 10 10%
Jumlah 91 91%

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni, 2021
Dari hasil output SPSS diatas memperlihatkan bahlh@sponden
sebagian besar berpendidikan SMA vyaitu sebanyakor&®g dengan
presentase 43%, responden dengan pendidikan SDysdéb22 orang
dengan presentase 22%, responden pendidikan Sh#Pyak 16 orang
dengan presentase 16% dan yang berpendidikan aa@ghanyak 10 orang
dengan presentase 10%.

Tabel 4. 5 Pekerjaan Responden

No Pekerjaan Responden Jumlah Presentase (%)
1 PNS 6 6%
2 Wiraswasta 20 20%
3 Buruh 30 30%
4 Lainnya 35 35%
Jumlah 91 91%

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni, 2021
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Dari tabel diatas dapat memperlihatkan bahwa refgrosebagian besar
pekerjaan adalah lainnya contohnya pedagang damips¢banyak 35
orang dengan presentase 35%, buruh sebanyak 3paeagan presentase
30%, wiraswasta yaitu sebanyak 20 orang dengaremiaese 20% dan
pegawai negeri sipil sebanyak 6 orang dengan praese6%.

4.2.2 Hasil Uji Instrumen
4.2.2.1 Hasil Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataudvela
tiap indikator pada suatu kuisoner. Berikut hagilvaliditas
untuk kualitas pelayanan yang terdiri dari buktisikj
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kapua

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Indikator ltem Nilai Sig.(2- Keterangan

Pertanyaan Tailed)

(X1) P1 0,000 Valid
Bukti Fisik P2 0,000 Valid
P3 0,000 Valid

(X2) P4 0,000 Valid
Kehandalan P5 0,000 Valid
P6 0,000 Valid

(X3) P7 0,000 Valid
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Daya P8 0,000 Valid
Tanggap P9 0,000 Valid
(X4) P10 0,000 Valid
Jaminan P11 0,000 Valid
P12 0,000 Valid

(X5) P13 0,000 Valid
Empati P14 0,000 Valid
P15 0,000 Valid

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

Berdasarkan hasil output SPSS menunjukan nilai

korelasi masing-masing indikator (pertanyaan) yRituP15

terhadap kualitas pelayanan menunjukan nilai sitpi{2d)

atau nilai signifikasi seluruh indikator lebih kiedari alpha

0,05. Hal

menunjukan bahwa seluruh indikator

(pertanyaan) adalah valid.

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Kepuasan

Indikator Item Nilai
Pertanyaan Sig.(2- Keterangan
tailed)
Y P1 0,000 Valid
P2 0,000 Valid

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021
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Kepuasan P3 0,000 Valid
Publik P4 0,000 Valid
P5 0,000 Valid

Berdasarkan hasil output SPSS menunjukan bahwa
nilai korelasi masing-masing indikator (pertanyagaiju P1-
P5 terhadap kepuasan menunjukan seluruh indikator
(pertanyaan) lebih kecil dari alpha 0,05. Hal tewe
menunjukan bahwa seluruh indikator (pertanyaan)ahda
valid.
Hasil Uji Realibilitas

Uji Realibilitas merupakan alat untuk menguiji
konsitensi alat ukur, apakah hasilnya tetap koasigika
diulang. Uiji realibilitas dilakukan dengan uji stk
cronbach alphay] yaitu apabila reliable (layak) jika cronbach

alpha > 0,60 dan tidak reliable jika < 0,60.
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Tabel 4. 8 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Kriteria  Keterangan
Cronbach’s

Alpha

Kualitas Pelayanan

Bukti Fisik 0,693 0.60 Reliabel

Kehandalan 0,690 0.60 Reliabel
Daya Tanggap 0,701

0.60 Reliabel

Jaminan 0,708 0.60 Reliabel

Empati 0,639 0.60 Reliabel
Kepuasan 0,733

0.60 Reliabel

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

Berdasarkan hasil output SPSS menunjukan bahwa nila
Cronbach Alpha untuk semua variabel kualitas pelaya
menunjukan nilai lebih besar dari kriteria 0,60, kenadapat

disimpulkan bahwa tiap variabel adalah reliabel.
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4.2.3 Uji Asumsi Klasik
Berdasarkan hasil pengujian segala penyimpangaikkierhadap
data penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut:
4.2.3.1 Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui distritdegta
normal atau tidak. Uji normalitas menggunakan tafistik One
Sample Kolmogorov Smirnodilakukan dengan melihat nilai
sig. > 0,05 data terdistribusi normal.

Tabel 4. 9 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Standardized

Residual
N 91
Normal Parametetd  Mean ,0000000
Std'. . ,97182532
Deviation
Most Extreme Absolute ,059
Differences Positive ,046
Negative -,059
Test Statistic ,059
Asymp. Sig. (2-tailed) ,2004

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

Berdasarkan hasil analisis uji normalitas mengganak
Kolmogorov-Sminov Test menunjukan nilai Asym. Sig- (
tailed) sebesar 0,200 > alpha 0,05 yang berari w@atlistribusi

secara normal. Pada pengujian normalitas padasanedigresi
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berganda, nilai sig. dari kelima variabel tersetiam bentuk

satu nilai.

4.2.3.2Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui
apakah varian dari variabel pada model regresi sdeatidak.
Uji Heteroskedastisitas menggunakan uji statistiejser
dengan melihat masing-masing variabel independemilike
nilai sig. > alpha 0,05 (dengan variabel dependamgysudah
ditranform) maka model regresi tidak terkena gejala
heteroskedastisitas (varian data homogen).

Tabel 4. 10 Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Std.
B Error Beta t Sig.
2,140 2,096 1,021 ,310
,093 ,096 , 109 ,968 ,336
,110 ,130 , 101,850 ,398
,045 ,139 ,040 ,325 ,746
-,402 ,136 -,383 2 950 174
,146 ,105 ,165 1,389 ,168

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021
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Berdasarkan hasil analisis @iejsermenunjukan nilai
sig. variabel bukti fisik 0,336, kehandalan 0,3%fya
tanggap 0,746, jaminan 0,174 dan empati 0,168 njekam
nilai signifikasi semua variabel > 0,05 yang berarodel
regresi tidak terkena gejala heteroskedastisitas.

4.2.3.3Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui
korelasi linear yang mendekati sempurna antar daa labih
variabel independen. Uji Multikolinearitas menggke@ uji
TOL dan VIF dilakukan dengan melihat nitalerance> 0,10
atau sama dengan VIE 10 maka tidak terkena gejala

multikolinearitas.

Tabel 4. 11 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) 11,746 3,975 2,955 004
Bukti_Fisik  -,049 ,157 -,032 -310 ,757 ,954 1,048
Kehandalar  ,553 ,224 284 2,463 ,016 ,784 1,275
baya 279 241 -139 -1,155 ,252 719 1,391
Tanggap

Jaminan 177 ,239 ,095 743 460 ,636 1,573
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Empati ,206 ,182 133 1,131,261 ,758 1,319

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021
Berdasarkan hasil analisis TOL dan VIF menunjuki&n n

tolerancemasing-masing 0,954, 0,784, 0,719, 0, 636, 03630
dan nilai VIF 1,048, 1,275, 1,391, 1,573, 1,319g/bararti model
regresi tidak terkena gejala multikolineritas.
4.2.3.4 Uji Autokorelasi
Uji Autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakah
terdapat korelasi antara anggota serangkaian den@si yang

diuraikan menurut wakt(time seriesptau ruangcross section).
Tabel 4. 12 Hasil Autokorelasi

Runs Test
Unstandardized Residual
Test Valué -,11531
Cases < Test Value 45
Cases >= Test Value 45
Total Cases 90
Number of Runs 43
Z -,1.336
Asymp. Sig. (2-tailed) ,525

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

Berdasarkan hasil uji autokorelasi menggunakan uji
runs test dengan melihat nilai sig. > 0,05 data tidak

mengalami atau mengandung autokorelasi. Pada daiak
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menunjukan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0,525 >%Baka
data tidak mengalami atau mengandung autokorelasi.
4.2.4 Uji Regresi Linear Berganda
4.2.4.1 Uji Persamaan Regresi
Uji persamaan regresi digunakan untuk
menggambarkan model serta besarnya pengaruh Mariabe
independen terhadap variabel dependen.

Tabel 4. 13 Hasil Uji Persamaan Regresi

Unstandardized Standardizel

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 ;ConStam 11.943 3.670 3254  .002
X1 121 .169 .014 2.125 .030
X2 550 227 .286 2.421 .018
X3 297 .244 .150 2.219 .026
X4 .166 .239 290 2.698 .037
X5 1199 .183 129  2.086 .031

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021
Y =11.943 + 121 X+ 550 X%+ 297 X + 166 X + 199 X%
Keterangan:
a. Nilai konstanta sebesar 11.943 yang menunjukan &ahw
jika kualitas pelayanan sebesar O satuan maka &apua

publik sebesar 11.943.
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b. Variabel independen bukti fisik (X1) dengan nilal21
berpengaruh positif terhadap variabel dependen
kepuasan publik (Y). Artinnya apabila terjadi
peningkatan variabel bukti fisik kualitas pelayasatiap
satu satuan dapat meningkatkan kepuasan publik.

c. Variabel independen kehandalan (X2) dengan ni&G®,
berpengaruh positif terhadap variabel dependen
kepuasan publik (Y). Artinnya apabila terjadi
peningkatan variabel kehandalan kualitas pelayanan
setiap satu satuan dapat meningkatkan kepuasaik.publ

d. Variabel independen daya tanggap (X3) dengan nilai
0,297 berpengaruh positif terhadap variabel depende
kepuasan publik (Y). Artinnya apabila terjadi
peningkatan variabel daya tanggap kualitas pelayana
setiap satu satuan dapat meningkatkan kepuasaik.publ

e. Variabel independen jaminan (X4) dengan nilai 0,166
berpengaruh positif terhadap variabel dependen
kepuasan publik (Y). Artinnya apabila terjadi
peningkatan variabel jaminan kualitas pelayanaiaset
satu satuan dapat meningkatkan kepuasan publik.

f. Variabel independen empati (X5) dengan nilai 0,199

berpengaruh positif terhadap variabel dependen
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kepuasan publik (Y). Artinnya apabila terjadi
peningkatan variabel empati kualitas pelayanarageti
satu satuan dapat meningkatkan kepuasan publik.
4.2.4.2 UjiParsial ()
Pengujian hipotesis pada analisis linear berganda
digunakan untuk mengetahui pengaruh secara patsial
individu variabel independen terhadap variabel ddpe.

Tabel 4. 14 Hasil Uji Parsial (t)

Coefficients®
Unstandardized Standardizec
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 11,943 3,670 3,254 ,002
X1 121 ,169 ,014 2,125 ,030
X2 ,550 227 ,286 2,421 ,018
X3 ,297 244 ,150 2,219 ,026
X4 ,166 ,239 ,290 2,698 ,037
X5 ,199 ,183 ,129 2,086 ,031

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021
Berdasarkan hasil output SPSS untuk mengetahui
pengaruh secara parsial dapat dijelaskan sebagiaite
Cara mencari t tabel: df = n-k = 91-6 = 85
a=5%=0,05
Sehingga nilai df = 85 dan alpha 0,05 maka t tableésar

=1,988.
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Berdasarkan hasil Uji t dengan melihat t hitung dan

nilai signifikasi maka dapat disimpulkan bahwa:

a)

b)

d)

Nilai t hitung pada kualitas pelayanan bukti fisik
2,125 > t tabel 1,988 sedangkan nilai signifikasi
sebesar 0,030 < 0,05 maka Hiterima, jadi bukti

fisik berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
publik.

Nilai t hitung pada kualitas pelayanan kehandalan
2,421 > t tabel 1,988 sedangkan nilai signifikasi
sebesar 0,018 < 0,05 maka> Hiterima, jadi
kehandalan berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan publik.

Nilai t hitung pada kualitas pelayanan daya tanggap
2,219 > t tabel 1,988 sedangkan nilai signifikasi
sebesar 0,026 < 0,05 maka diterima, jadi daya
tanggap berpengaruh secara parsial terhadap kepuasa
publik.

Nilai t hitung pada kualitas pelayanan jaminan 8,69

> t tabel 1,988 sedangkan nilai signifikasi sebesar
0,037 < 0,05 maka Hditerima, jadi jaminan

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan publik
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e) Nilai t hitung pada kualitas pelayanan empati 2,886
t tabel 1,988 sedangkan nilai signifikasi sebés881
< 0,05 maka Hditerima, jadi empati berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan publik.
4.2.3.3  Uji Simultan (F)
Pengujian hipotesis pada analisis linear berganda
digunakan untuk menguji pengaruh secara simultao at
bersama variabel independen terhadap variabel depen

Tabel 4. 15 Hasil Uji Simultan (F)

Berdasarkan hasil output SPSS untuk mengetahui

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressior 71,568 5 14,314 5,271  ,009
Residual 535,619 85 6,301
Total 607,187 90

Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

pengaruh secara simultan dapat dijelaskan sebagai
berikut:
Dengan membandingkaiidngdan tave
Cara mencari Ftabel: df 1 =k-1=6-1=5
df2=n-k =91-6 =85

a=5%=0,05
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Sehingga nilai df 1 = 5, df 2 = 85 dan alpha 0,GkanF

tabel 3,010.

Berdasarkan hasil Uji f dengan melihat F hitung dan

nilai signifikasi maka dapat disimpulkan bahwa inHehitung
sebesar 5,271 > F tabel 3,010 dan nilai sig 0,00965 maka
Ho ditolak Ha diterima menujukkan bahwa terdapaigaeuh

kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasankpubli

4.2.3.4 Koefisien Determinasi (Adj R?)

Pengujian hipotesis pada analisis linear berganda

merupakan besarnya kontribusi variabel independdradap

variabel dependennya. Semakin tinggi koefisienrdetesi,

semakin tinggi kemampuan variabel independen dalam

menjelaskan variasi perubahan pada variabel depayde

Tabel 4. 16 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,343 ,118 ,086 2,510
Sumber: Data SPSS yang diolah Juni 2021

Berdasarkan hasil output diatas dapat dilihat baAdjasted R
Square sebesar 0,086 atau 8,6 %, variabel kugléts/anan dapat

menjelaskan oleh variabel kepuasan publik sebe6a#8lan sisanya
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91,2 % dijelaskan oleh variabel lain yang tidakatliés atau dimasukan

pada penelitian ini.

4.3 Pembahasan

4.3.1

Pengaruh Kualitas Pelayanan Bukti Fisik {Tangible) Dalam
Menciptakan Kepuasan Publik.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitasayahan bukti
fisik (tangible secara parsial berpengaruh dalam menciptakarakapu
publik. Maka hipotesis pertama dalam penelitiamditgérima karena dari
indikator bukti fisik di balai desa memberikan sar@s kantor yang
bersin dan nyaman, Pegawai Balai Desa Sidakatorg ysetalu
berpakaian rapi dan sopan serta kemampuan pegangi yersikap
ramah dan profesional dalam melayani masyarakaf lyararti semakin
tinggi nilai bukti fisik, maka kepuasan publik aksemakin tinggi. Hal
ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan bukti fiskrpengaruh
karena pegawai bersedia untuk membantu dan menanggeua
keluhan masalah dan memberikan pelayanan yangdapatpat untuk
menciptakan kepuasan publik. Tingkat kualitas pelay yang tinggi
dapat meningkatkan kepuasan publik.

Pada variabel bukti fisik diterima karena berbeniylata dan
terlihat oleh publik sesuai dengan pemanfaatarpdaggunaanya yang
dapat dirasakan langsung sehingga membantu pelayhteaima dan

publik merasa puas. Penelitian ini sejalan dengamnelgian
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sebelumnnya yang dilakukan (Rowena, Wilujeng, aremBulan
2020J*1 yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan buktk fis
(tangiblg berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasdslikpu
karena dilihat dari kualitas pelayanan yang dibangasuai dengan
persepsi publik dengan pelayanan yang diharapkan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Daya Tanggap Responsivenss)
Dalam Menciptakan Kepuasan Publik.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitasgyahan daya
tanggap Responsivenysecara parsial berpengaruh dalam menciptakan
kepuasan publik. Maka hipotesis kedua dalam péarelini diterima
karena Balai Desa Sidakaton mampu membantu dan eréab
pelayanan yang cepat dan tepat serta memberikammasi yang jelas.
Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dayaggdap
berpengaruh karena di Balai Desa Sidakaton mendrenplelayanan
administrasi kependudukan dengan cepat dan tanggdg mampu
membantu masyarakat yang kesulitan dalam mengutmsnistrasi
kependudukan.

Untuk meningkatkan kepuasan publik pengguna layatan
Balai Desa Sidakaton dapat dilakukan dengan cagawes dapat
memberikan layanan dengan tanggap, meningkatkamigran dalam
pelayanan dan memberikan kemudahan dalam pelayldearampuan

daya tanggap yang baik maka publik akan merasa prrasdap
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pelayanan. Penelitian ini sejalan dengan penelgebelumnnya yang
dilakukan (Rowena, Wilujeng, and Rembulan 202D0)yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan daya tanggmpdnsivengs
berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasankpubl

Pengaruh Kualitas Pelayanan Kehandalan Realiability) Dalam
Menciptakan Kepuasan Publik.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas agyahan
kehandalanReliability) secara parsial berpengaruh dalam menciptakan
kepuasan publik. Maka hipotesis ketiga dalam peaelini diterima
karena kemampuan untuk memberikan pelayanan yasgpiselan
akurat, kinerja pegawai harus sesuai dengan hapagsik yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang tepat tanpa kesalaHal ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan kehandalarebgapuh karena
pegawai Balai Desa Sidakaton memiliki kemampuangethuan
tentang administrasi kependudukan yang benar sem@Empu
memberikan pelayanan yang tepat waktu dan tepaiat&esalahan
dalam mengurus administrasi kependudukan.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranggng
dilakukan (Rowena, Wilujeng, and Rembulan 202D0)yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan kehandalaaligbility)

berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasankpubl
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4.3.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaminan Assurance) Dalam

4.3.5

Menciptakan Kepuasan Publik.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas agahan
jaminan Assurancg secara parsial berpengaruh dalam menciptakan
kepuasan publik. Maka hipotesis ke empat dalamlpi@ndni diterima
karena pelayanan memerlukan kepastian atau jamssgala bentuk
urusan pelayanan yang dilakukan dengan kecepatamydahan dan
kelancaran tanpa hambatan. Hal ini menunjukan bakualitas
pelayanan jamian berpengaruh karena Balai Desa k&aia
memberikan jaminan urusan pelayanan yang cepataimdan lancar
tanpa hambatan serta mampu mengatasi berbagaaketigmgan baik,
pegawai juga mengedepankan kesopanan dan keralkebeaoha semua
masyarakat yang akan mengurus administrasi kepekdad

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranggng
dilakukan (Rowena, Wilujeng, and Rembulan 2020)yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan jaminaassyrancg
berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasankpubl
Pengaruh Kualitas Pelayanan Empati Empathy) Dalam
Menciptakan Kepuasan Publik.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitasagyaihan empati
(empathy secara parsial berpengaruh dalam menciptakanakapu

publik. Maka hipotesis kelima dalam penelitian diterima karena
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setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayaremiliki rasa
empati dan mampu mengutamakan segala sesuatu @pemtkngan
publik sesuai dengan harapan. Hal ini menunjukamvbakualitas
pelayanan empati berpengaruh karena dilihat pegmeagutamakan
kepentingan masyarakat dan mampu memahami semuaukeh
masyarakat. Pelayanan akan berjalan lancar denglan desa yang
lebih mementingkan urusan publik supaya mencipt&egouasan yang
optimal di balai desa itu sendiri. Apabila BalaidaeSidakaton tidak
mampu memberikan rasa empati dalam pelayanan megaagan
publik akan menurun karena kualitas pelayanan yanang baik.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranggng
dilakukan (Rowena, Wilujeng, and Rembulan 2020)yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan empatpaty berpengaruh
positif dalam menciptakan kepuasan publik.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Bukti fisik, Kehandalan Daya
Tanggap, Jaminan, Empati dalam menciptakan Kepuasakublik.
Berdasarkan hasil Uji F secara simultan kualitalya@an
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan publik. MHkaotesis
keenam diterima, artinnya secara bersama-sama sSeniabel bukti
fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaam (X3), dan
empati (X5) berpengaruh signifikan dalam menciptakaepuasan

publik karena dari kelima variabel mampu memberigalayanan yang
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sesuai harapan publik dengan pelayanan yang rasepht, tepat dan
kemudahan dalam mengurus segala administrasi kegekan dibalai
desa. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan deahdaenciptakan
kepuasan publik, dimana jika kepuasan publik tinggika kualitas
pelayanan akan dirasakan sesuai dengan keingirdik guBalai Desa
Sidakaton.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranggng
dilakukan (Rowena, Wilujeng, and Rembulan 2020)yang
menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara simbkapengaruh
dalam menciptakan kepuasan publik karena melihatmasyarakat
yang masih datang untuk melakukan pengurusan dakuateu

administrasi kependudukan di Balai Desa Sidakaton.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian pengarualitks pelayanan

dalam menciptakan kepuasan publik di Kantor Baksd®Sidakaton Kecamatan

Tanjung Kabupaten Brebes dapat disimpulkan seltesgedut:

1.

Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan balwadabel kualitas
pelayanan berupa bukti fisikafigible berpengaruh dalam menciptakan
kepuasan publik di Balai Desa Sidakaton Kecamatamuhg Kabupaten
Brebes.

Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan balwaaabel kualitas
pelayanan berupa daya tanggagsfponsivengs berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik di Balai Desa Sidakidemamatan Tanjung
Kabupaten Brebes.

Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan balwadabel kualitas
pelayanan berupa kehandalanreafiability) berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan publik di Balai Desa Sidakidemamatan Tanjung
Kabupaten Brebes.

Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan balwadabel kualitas

pelayanan berupa jaminasséurancgberpengaruh dalam menciptakan
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kepuasan publik di Balai Desa Sidakaton Kecamatanjuhg Kabupaten
Brebes.

5. Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan balwadabel kualitas
pelayanan berupa empatenipathy berpengaruh dalam menciptakan
kepuasan publik di Balai Desa Sidakaton Kecamatanuhg Kabupaten
Brebes.

6. Berdasarkan hasil Uji Simultan (F) variabel-variakgalitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik , kehandalan , dayaggap , jaminan, dan
empati berpengaruh secara simultan dan signifikdand menciptakan
kepuasan publik di Balai Desa Sidakaton Kecamatamuhg Kabupaten
Brebes.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian pengaralitks pelayanan dalam
menciptakan kepuasan publik di Kantor Balai Desdal&ton Kecamatan

Tanjung Kabupaten Brebes peneliti memberikan ssebagai berikut:

1. Kantor Balai Desa Sidakaton Kecamatan Tanjung KateupBrebes untuk
mempertahankan dan meningkatkan kualiatas pelayanareka yang
meliputi beberapa dimensi yaitu bukti fisikagible, kehandalan
(reliability), daya tanggap résponsivene$s jaminan @ssurancg dan
empati émpathy karena secara positif dan signifikan dalam meakgn

kepuasan publik.
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2. Penelitian selanjutnnya supaya lebih menjelaskamaedetail dengan
metode wawancara dan menambah jumlah responden pegealitian
berikutnnya optimal dan berkembang.

3. Penelitian selanjutnnya lebih mengembangkan vdriabeyang memiliki
pengaruh dalam menciptakan kepuasan publik supagmperkuat

pengaruh dan hubungannya.
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Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

KUISONER PENELITIAN
Tegal, Juni 2021
Hal : Permohonan Pengisian Kuisoner
Kepada Yth,
Bapak/Ibu
Di Tempat
Dengan hormat,

Dalam rangka penyelesaian Tugas Akhir sebagai mrat@®rogram Studi D3
Akuntansi Politeknik Harapan Bersama Tegal yangubat “Pengaruh Kualitas
Layanan dalam Menciptakan Kepuasan Publik di Kantor Balai Desa Sidakaton

Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes”,saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Rizki Mega Agustin
NIM 18030184
Prodi/Sem : DIl Akuntansi /IV

Bersama ini saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudartuk bersedia
mengisi Kuisoner dengan pertanyaan-pertanyaan tgteya pada lembar kuisoner.
Sebelumnya saya mohon maaf telah mengganggu wakjpakBbu. Bantuan

Bapak/ibu sangat berarti demi terselesainya péseiiti.

Atas Kesediaan Bapak /Ibu untuk mengisi kuisonerSaya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya,

Rizki Mega Agustin
NIM 18030184
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KUISONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DALAM MENCIPTAKAN KEPUASA N
PUBLIK DI KANTOR BALAI DESA SIDAKATON KECAMATAN TAN JUNG
KABUPATEN BREBES

No.Responden:

Responden yang terhormat,

Perkenalkan saya, Rizki Mega Agustin, mahasiswasdur DIll Akuntansi
Politeknik Harapan Bersama Tegal, sedang melakpkarelitian untuk tugas akhir
saya.

Mohon kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan waktugms#menjawab
daftar pernyataan dibawah ini dengan jujur dan bédeata saya diperoleh hanya akan
digunakan untuk keperluan menyusun Tugas Akhir. sgga mengucapkan terima
kasih atas partisipasi yang anda berikan.

[.  IDENTITAS RESPONDEN

Nama :
Jenis kelamin : 1) Laki-laki 2) Perempuan
Umur : 1) < 20 tahun 3) 31-39 tahun
2) 21-30 tahun 4) > 40 tahun
Pendidikan :1) SD 3) SMA
2) SMP 4) SARJANA
Pekerjaan 1) PNS 3) BURUH

2) WIRASWASTA 4) LAINNYA
II.  Petunjuk pengisian daftar pertanyaan

Saudara dapat memberikan tanda cekli} pada salah satu jawaban STS, TS,
KS, S dan SS pada kolom yang telah disediakan.

Keterangan:

STS (Sangat Tidak Setuju) =1

TS (Tidak setuju) =2
KS (Kurang Setuju) =3
S (Setuju) =4

SS (Sangat setuju) =5
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Bukti Fisik
1 Ruangan balai desa terjaga kebersihan dan
kenyamanannya.
2 Pegawai balai desa selalu berpakaian rapi
dan sopan.
3 Pegawai bersifat ramah dan profesional
dalam melayani masyrakat.
Kehandalan
4 Pegawai selalu tanggap dalam membantu
masyarkat yang mengalami kesulitan.
5 Pegawai memberikan pelayanan yang cepat
kepada masyarakat.
6 Pegawai melakukan pendataan secara tepat
dan benar
Daya Tanggap
7 Pelayanan administrasi cepat dan tepat.
8 Pegawai bersedia membantu keperluan
masyarakat.
9 Pegawai bersikap simpatik kepada
masyarakat.
Jaminan
10 | Penanganan keluhan diberikan dengan baik.
11 | Kantor Balai Desa memberikan dukungan
dan kerjasama terhadap masyarakat.
12 | Pegawai selalu mengedepankan keramahan

dan kesopanan kepada masyarakat

Empati
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13 | Pegawai mengutamakan kepentingan

masyarakat.

14 | Pegawai mampu memberikan layanan yang

nyaman kepada masyarakat.

15 | Pegawai mampu memahami kebutuhan

masyarakat.
Sumber : M Choirudin (2012)

VARIABEL KEPUASAN
No Pernyataan Tanggapan Responden
SS S KS TS STS

1 Kualitas Layanan sudah sesuai dengan yang
diharapkan.
2 Layanan yang diberikan oleh pegawai sudah

memuaskan.
3 Fasilitas Kantor Balai Desa lengkap, bersih,

dan nyaman.

4 | Sikap pegawai Balai Desa sudah sangat baik.

Prosedur layanan dilakukan dengan mudah dan

cepat.
Sumber : Sudibyo (2018)




Lampiran 2 Hasil Karakteristik Responden

HASIL JAWABAN KARAKTERISTIK RESPONDEN

Z
o

Jenis
Kelamin

Usia

Pendidikan

Pekerjaan

OO |IN|O|OTAWIN P

NR (N RINR N R RN RN RPN R (NN N RN R N R[N R RN R (N R R -

NINNWINWINININ WA WINWININWININWIERINNNERINBRINWNBANDN W

WIWINNWARWWWWRWWWRNWNWERRWWWWNWERNWWRFRREPRNW

AW WINEARNWNRARWWWARINNWARRPDPWRWWNARNPRRWNAP®RS
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Lampiran 3 Hasil Jawaban Responden

HASIL JAWABAN RESPONDEN

Kualitas Pelayanan

TOTAL

X3

14
15
15
15
14
13
15
14
14
10
15
14
15
13
15

P9

)

)

)

)

)

)

X9}

)

)

4

[59)

)

P8

)

)

)

)

)

X2

15
14
15
13
15

X1

No|P1| P2| P3| TOTAL | P4|P5| P6 | TOTAL | P7

10
11
12
13
14
15
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Kepuasan Publik
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78 5 3 3 3 5 19
79 4 4 5 5 4 22
80 5 5 5 4 5 24
81 3 3 5 3 3 17
82 4 4 5 4 5 22
83 4 4 3 4 4 19
84 5 5 5 4 5 24
85 4 4 5 3 4 20
86 4 5 5 5 4 23
87 4 4 4 4 4 20
88 4 4 5 4 4 21
89 5 5 3 5 5 23
90 4 4 4 4 5 21
91 4 5 4 4 4 21

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas
HASIL UJI OUTPUT SPSS UJI VALIDITAS
Kualitas Pelayanan

Bukti Fisik (X1)

Correlations

Pl P2 P3 TOTAL X1

P1 Pearson Correlation 1 ,163 ,320" ,689™

Sig. (2-tailed) 123 ,002 ,000

N 91 91 91 91

P2 Pearson Correlation ,163 1 267" ,704™

Sig. (2-tailed) 123 ,011 ,000

N 91 91 91 91

P3 Pearson Correlation ,320" 267" 1 726"

Sig. (2-tailed) ,002 ,011 ,000

N 91 91 91 91

TOTAL_X1 Pearson Correlation ,689” ,704™ ,726™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

N 91 91 91 91

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



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

Kehandalan (X2)

Correlations

P4 P5 P6 TOTAL X2
P4 Pearson Correlation 1 ,202 ,184 ,663™
Sig. (2-tailed) ,055 ,081 ,000
N 91 91 91 91
P5 Pearson Correlation ,202 1 ,355™ 764"
Sig. (2-tailed) ,055 ,001 ,000
N 91 91 91 91
P6 Pearson Correlation ,184 ,355" 1 ,685"
Sig. (2-tailed) ,081 ,001 ,000
N 91 91 91 91
TOTAL_X2  Pearson Correlation ,663™ 764 ,685™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Daya Tanggap (X3)
Correlations
P7 P8 P9 TOTAL X3
P7 Pearson Correlation 1 371" ,191 761"
Sig. (2-tailed) ,000 ,070 ,000
N 91 91 91 91
P8 Pearson Correlation 371 1 ,205 ;704
Sig. (2-tailed) ,000 ,051 ,000
N 91 91 91 91
P9 Pearson Correlation ,191 ,205 1 ,661"
Sig. (2-tailed) ,070 ,051 ,000
N 91 91 91 91
TOTAL_X3  Pearson Correlation 761" ,704™ 661" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91




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

Jaminan (X4)

Correlations

90

P10 P11 P12 TOTAL X4
P10 Pearson Correlation 1 ,082 ,210° ,578"
Sig. (2-tailed) 439 ,046 ,000
N 91 91 91 91
P11 Pearson Correlation ,082 1 462" ,697"
Sig. (2-tailed) 439 ,000 ,000
N 91 91 91 91
P12 Pearson Correlation ,210° 462" 1 ,839"
Sig. (2-tailed) ,046 ,000 ,000
N 91 91 91 91
TOTAL_X4 Pearson Correlation 578 697 ,839™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91

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

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

Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas
HASIL UJI OUTPUT SPSS REABILITAS
Bukti Fisik (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardizedq N of

Alpha Items Items




Empati (X5)

Correlations

P13 P14 P15 TOTAL X5
P13 Pearson Correlation 1 ,364" 214" ,749"
Sig. (2-tailed) ,000 ,041 ,000
N 91 91 91 91
P14 Pearson Correlation ,364" 1 257" ,786"
Sig. (2-tailed) ,000 ,014 ,000
N 91 91 91 91
P15 Pearson Correlation 214" 257" 1 ,619™
Sig. (2-tailed) ,041 ,014 ,000
N 91 91 91 91
TOTAL_X5 Pearson Correlation 749 ,786™ ,619™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
,693 ,680 3
Kehandalan (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's| Standardizeq N of
Alpha ltems ltems
,690 ,696 3

Daya Tanggap (X3)

Reliability Statistics
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Kepuasan
Correlations
Kepuasan 1 | Kepuasan 2 Kepuasan 3 Kepuasan 4 Kepuasan 5 Total Y
Kepuasan_1 Pearson
] 1 ,599" ,118 ,329" 642" , 748"
Correlation
Sig. (2-
,000 ,265 ,001 ,000 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91
Kepuasan_2 Pearson
) ,599" 1 279" ATT ,499™ , 799"
Correlation
Sig. (2-
,000 ,007 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91
Kepuasan_3 Pearson
) ,118 279" 1 ,187 ,203 ,519"
Correlation
Sig. (2-
) ,265 ,007 ,077 ,054 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91
Kepuasan_4 Pearson
) ,329" ATT” ,187 1 ,320™ 671"
Correlation
Sig. (2-
,001 ,000 ,077 ,002 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91
Kepuasan_5 Pearson " " " "
) ,642 ,499 ,203 ,320 1 , 769
Correlation
Sig. (2-
) ,000 ,000 ,054 ,002 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91
Total_Y Pearson
] 748" , 799" ,519” 671" , 769 1
Correlation
Sig. (2-
) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 91 91 91 91 91 91

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




Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardizedq N of
Alpha Items Items
,701 ,680

Jaminan (X4)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardizedq N of
Alpha Items Items
,708 ,620
Empati (X5)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardizedq N of
Alpha ltems ltems
,639 ,637

Kepuasan (Y)

Reliability Statistics
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Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardizedq N of
Alpha Items Items
, 733 742 5

Lampiran 6 Hasil Uji Asumsi Klasik

HASIL UJI OUTPUT SPSS UJI ASUMSI KLASIK

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardizeq

Residual

N 91
Normal Parametet8 Mean ,000000(

Std'. . ,97182537

Deviation
Most Extreme Absolute ,059
Differences Positive ,046

Negative -,059
Test Statistic ,059
Asymp. Sig. (2-tailed) ,2004

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
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Uji Heterokodestasitas

Coefficients?

95

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,140 2,096 1,021 ,310
Bukti_Fisik ,093 ,096 ,109 ,968 ,336
Kehandalan ,110 ,130 ,101 ,850 ,398
Daya_Tanggap ,045 , 139 ,040 ,325 , 746
Jaminan -,402 ,136 -,383 -2,950 174
Empati ,146 ,105 ,165 1,389 ,168
a. Dependent Variable: abres
Uji Multikolinearitas
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 11,746 3,975 2,955 ,004
Bukti_Fisik -,049 ,157 -,032 -,310 , 757 ,954 1,048
Kehandalan ,553 224 ,284 2,463 ,016 , 784 1,275
Daya_Tanggap -,279 ,241 -,139 -1,155 ,252 , 719 1,391
Jaminan A77 ,239 ,095 , 743 ,460 ,636 1,573
Empati ,206 ,182 ,133 1,131 ,261 , 758 1,319

a. Dependent Variable: Kepuasan

Uji Autokorelasi

Runs Test




Unstandardizetli
Residual

Test Valué , 11531
Cases < Test Value 45
Cases >= Test Value 45
Total Cases a0
Number of Runs 43
4 -,1.336
Asymp. Sig. (2-tailed) ,525

a. Median

Lampiran 7 Hasil Uji Regresi Linear Berganda

HASIL UJI OUTPUT SPSS UJI REGRESI LINEAR BERGANDA

Koefisien Determinasi (Adj B

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 343 ,118 ,086 2,510

a. Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4
Persamaan Regresi

96

Unstandardized Standardizeq
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant 11.943 3.670 3.254 .002
X1 121 .169 .014| 2.125 .030
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X2 .550 227 .286 2.421 .018
X3 297 244 .150 2.219 .026
X4 .166 .239 .290 2.698 .037
X5 .199 .183 129 2.086 .031
Uji Simultan (F)
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 71,568 5 14,314 2,271 ,055P
Residual 535,619 85 6,301
Total 607,187 90
5.3 Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4
Uji Parsial (t)
Coefficients?
Unstandardized Standardizeq
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant 11.943 3.670 3.254 .002
X1 121 .169 .014 2.125 .030
X2 .550 227 .286 2.421 .018
X3 297 244 .150 2.219 .026
X4 .166 .239 .290 2.698 .037
X5 .199 .183 129 2.086 .031




Lampiran 8 Contoh Surat Yang Di buat Di Balai Desa
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PEMERINTAH KABUPATEN BREBES
KECAMATAN TANJUNG

DESA SIDAKATON
Alstsat ). Kenunga Nomor 10 Sidabunca 2258

SURAT KETERANGAN TIDAK MAMPU
Nomor: 308712/ 41321822/ X00
Yang bervanda tangan & bawah i, Saya

Nama AMIN NURROHMAN
Tompat Tgl Labur Brobes, 09 ki 1981
Alamat Desa Sidabason RT 03 RW 01
Kev: Tasjusg - Kab. Beches
Jahatan Schretans Dosa
Dengan im mencranghon hbwa
Nama JIHAN PUTRI
Tomput Tl Labie Brebes, 14 Febevari 2003
Alamat Desa Sidakascn RT 01 RW 01
Kecamasan Tangung - Kabapanen Brebes
NIK 32296757 2000003
Nama diatas tersebut adalah bemar warga Desa Sadak K Tanjung. Kabupaien Brebes.
Bordasarkan keserangan yang sda pada kasss beoar babwa yang b ik goloag keluarg
tidak mampu.
Surat keterangan ini dibust uetuk Beasiswa Bidik Misi.
Demikian surst keterangan s kami buat dengan sch ya untuk dapat dip .
schagaimana mestinya.

Dipindal dengan CamScanner




Lampiran 9 Buku Bimbingan

L

Catatan : 1, Harus Selalu Dibawa Saat Bimbingan dengan Dosen Pembimbing
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2. Bimbingan Minimal 12 kali sampai Disetujui g
i g jui Untuk Tugas Ak
3. Dilampirkan Pada Saat Penjilidan Tugas Akhir (TA) ® i
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Catatan : 1. Harus Selalu Dibawa Saat Bimbingan dengan Dosen Pembimbing
2. Bimbingan Minimal 12 kali sampai Disetujui Untuk Tugas Akhir (TA)
3. Dilampirkan Pada Saat Penjilidan Tugas Akhir (TA)



