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ABSTRAK

Wike Ari Widianingsih. 2021 Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Margad&oia Tegal Program
Studi: Diploma Ill Akuntansi. Politeknik Harapan i8ama. Pembimbing I: Bahri
Kamal, S.E., M.M., CMA. Pembimbing II: Dewi Sulistyati, S.E., CAAT.

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas PelayarRublik Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Margadéoa Tegal.
Kecamatan Margadana adalah sebuah Kecamatan Maegadeng beralamat
Jalan Dr. Mangunkusumo No.457, Sumurpanggang, Macgadana, Kota Tegal,
Provinsi Jawa Tengah. Pelayanan publik merupakegala bentuk jasa
pelayanan, baik dari bentuk barang publik atau@sa jpublik sebagai sarana
pemberian jasa layanan keperluan masyarakat yamgjlikiekepentingan pada
instansi tersebut sesuai dengan aturan dan taayaag telah ditetapkan. Tujuan
dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kaallayanan terhadap kepuasan
masyarakat secara simultan berpengaruh terhadapas@p masyarakat di
Kecamatan Margadana. Metode pengumpulan data yaggnakan adalah
kuesioner. Data diperoleh dari 100 (seratus) red@oryang diperoleh melalui
teknik purposive sampling.Analisis data yang digunakan adalah Analisis
Deskriptif kuantitatif , Analisis regresi berganddlji Asumsi Klasik, Uiji
Hipotesis (Uji t dan Uji F) dan Koefisien deternsnalengan alat bantu SPSS
Versi 22. Hasil perhitungan dengan uji F diperotelai sig. 0,000<0,05 dan
Fhitung sebesar 23,912 dengan nilai Ftabel sel2e84r(23,912>2,31), maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil kesimpuKualitas Pelayanan
(variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap,ijem dan empati) berpengaruh
secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat.

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan, Kepuasan, Masyarakat



ABSTRACT

Widianingsih, Wike Ari . 2021. The Effect of Public Service Quality on
Community Satisfaction at the Margadana Districtfi€af, Tegal City Study
Program: Accounting Associate Degree. Politeknikdfan Bersama. Advisor ..
Advisor : Bahri Kamal, S.E., M.M., CMA. Co-AdvisoDewi Sulistyowati, SE,
CAAT.

This study entitled The Effect of Public Servicealippt on Community
Satisfaction at the Margadana District Office, Te@daty. Margadana Subdistrict
iIs a Margadana Subdistrict with the address at dalr. Mangunkusumo No.
457, Sumurpanggang, Kec. Margadana, Tegal City, t@enJava Province.
Public services are all forms of services, boththe form of public goods or
public services as a means of providing servicesHe needs of the community
who have an interest in the agency in accordanat wstablished rules and
procedures. The purpose of this study was to daterrthe effect of service
quality on community satisfaction simultaneousfg@ing community satisfaction
in Margadana District. The data collection methasked is a questionnaire. Data
obtained from 100 (one hundred) respondents obthitteough purposive
sampling technique. The data analysis used is @a#ime descriptive analysis,
multiple regression analysis, classical assumptest, hypothesis test (t test and
F test) and coefficient of determination using SR8&ion 22. The results of
calculations using the F test obtained sig valu€00 <0.05 and Fcount of
23.912 with Ftable value of 2.31 (23.912>2.31),nthdo is rejected and Ha is
accepted. Based on the conclusion that Service itQu@ariables of physical
evidence, reliability, responsiveness, assuranced aempathy) have a
simultaneous effect on Community Satisfaction.

Keyword : Quality, Service Satisfaction, Society
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Aparatur negara diharapkan dapat memberikan getay sebaik-baiknya
untuk menghadapi era globalisasi. Satu hal yanly pigperhatikan adalah sektor
pelayanan publik, terutama dari segi kualitas atatu pelayanan yang diberikan
oleh aparatur pemertintah kepada masyarakat. Relayaublik merupakan segala
bentuk jasa pelayanan, baik dari bentuk baranglkpatdupun jasa publik sebagai
sarana pemberian jasa layanan keperluan masyamakgtmemiliki kepentingan
pada instansi tersebut sesuai dengan aturan damded yang telah ditetapkan.
Sebagaimana yang telah dikemukakan oleh Pemertfgi@m pelayanan publik
kepada masyarakat. Dalam hal ini aparat pemeririiatkewajiaban dan
bertanggungjawab untuk memberikan layanan kepadyarekat atas pelayanan
publik dalam pelayanan non perizinan seperti Skieerangan Catatan Kriminal
(SKCK), Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM), Sufaterangan Ahli Waris,
Surat pengantar pemberian santunan kematian dagampin Kartu Keluarga
(KK) dan Kartu Tanda Penduduk (KTP).

Semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan peseerintah,
maka kualitas pelayanan menjadi sangat pentingkunmtengukur kepuasan
masyarakat dalam menggunakan jasa yang diberikaim @barat pemerintah.
Dengan memahami apa yang diinginkan dan diharapkaim masyarakat dari

kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan didagsu nilai tambah



tersendiri bagi instansi tersebut. Kualitas pelayamasih perlu perbaikan dan
dalam hal ini akan menimbulkan perhatian besar glmisahaan tersebut, karena
kualitas pelayanan mempunyai hubungan langsungatiekgmampuan bersaing
dan tingkat keuntungan bagi aparat pemerintah &Ranjdan Yulianti, 20164
Pelayanan publik menjadi tolak ukur untuk mencddnerhasilan dalam
pelaksanaan tugas dan pengukuran kinerja pemenmeédiui birokrasi. Kegiatan
pelayanan publik sangat membutuhkan pelayanan datemmenuhi berbagai
macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi serddaiam hal ini pemerintah
mempunyai peranan penting untuk menyediakan laygmablik yang telah
ditetapkan berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 TgR009) Pasal @,
tentang pelayanan publik yang menyebutkan bahwdayBean publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan yang bertujuankumenyediakan barang, jasa,
dan jasa layanan yang berkaitan dengan adminidtegiada setiap warga negara
sesuai dengan peraturan perundang-undangan, gumaermlie kebutuhan
pelayanan publik’. Semakin rendahnya mutu kualgiakayanan publik yang
diberikan oleh aparatur pemerintah, maka hal iranaknenjadi citra buruk
pemerintah di tengah masyarakat yang kecewa alagapan yang diberikan.
Tujuan utama dari pelayanan publik yaitu kepuasasyarakat. Kepuasan
merupakan perasaan emosional yang dirasakan olspanafiat, tentunya dalam
hal ini masyarakat mempunyai bayangan dan harégdradap jasa yang di
berikan aparatur pemerintah kepada masyarakat. asapu dipengaruhi oleh
perbandingan layanan yang diketahui dengan layarearg diharapkan dan

dampak respon emosional jangka pendek masyaraketdtg kualitas layanan



publiknya. Indikator kualitas pelayanan adatdient satisfaction and perfections,
misalnya ditunjukan dengan ada tidaknya keluhanpgrgguna jasa pelayanan.

Menurut Zeitham.,dkk (dalam Mardiyanto dan Ismagai7) B |
menjelaskan dimensi kualitas pelayanan, menyatabanwa terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan yaiftangibels(berwujud), Reliability (keandalan),
Responsivgdaya tanggap)Assurance(jaminan) danEmphaty (empati). Hasil
dari pengukuran kualitas akan menjadi landasamdatembuat kebijakan untuk
memperbaiki kualitas secara keseluruhan terhadalpggnan publiknya.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik (lshibusat maupun di
daerah), maka pemerintah pusat telah memberikaat 3{gputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara (KEPMENPAN) No. 6B/KEPAN/7/2008"
tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks PelayarsasilnrPemerintah.
Peratuan ini selanjutnya menjai pedoman untuk mangindeks kepuasan
masyarakat dalam menilai tingkat kualitas pelayaraata indeks kepuasan
masyarakat tersebut selanjutnya berfungi sebaganaaintuk evaluasi terhadap
unsur pelayanan serta guna menjadi pendorong setmp penyelenggara
pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanahkpub

Salah satu kantor pemeritahan yang aktivitasnymlmekan pelayanan
publik kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatargddana, Kota Tegal,
Provinsi Jawa Tengah. Kecamatan Margadana addkih satu Kecamatan dari 4
Kecamatan yang ada di wilayah Kota Tegal. Dalamrhdecamatan Margadana
memberikan pelayanan publik yang diberikan berhghondengan administrasi

kependudukan dan layanan lain sebagainya, yang ulm@nigan dengan



pemerintah di tingkat Kecamatan. Kegiatan pelayaeny diberikan akan dinilai
dari tingkat kepuasan masyarakat. Penilaian yangerifian masyarakat
menentukan ukuran kinerja pelayanan publik. kagiatang dilakukan untuk
mengetahui pelayanan publik adalah dengan menguigkat kepuasan
masyarakat.

Berdasarakan hasil pengamatan yang telah dilakyleala tanggal 23
Maret 2021 di Kantor Kecamatan Margadana Kota Tegahulis menemukan
masalah terkait pelayanan publik. Permasalahararpartuntuk kondisi Kantor
Kecamatan Margadana yakni pada bagian pelayananiniadsi, fasilitas
peralatan seperti pendingin ruangan (AC), komputnpat duduk tunggu, dan
lain sebagainya sudah cukup memadai, tetapi umtkdées menuju ruang
pelayanan masih membingungkan bagi masyarakat Jaegdak ke jasa
pelayanan karena tidak adanaya petunjuk arah.nSelaidi bagian pelayanan
tidak disediakan kotak kritik saran bagi masyarakat

Permasalahan selanjutnya yang ada pada Kecamatagadihna yaitu
dalam melakukan layanan dalam bidang umum sepéniisaitrasi perizinan
maupun non perizinan, dalam hal ini terdapat bel@eq@ermasalahan yang di
jumpai yaitu daya tanggap pelayanan dirasa masifisalikurang, contohnya
kemampuan petugas yang masih kurang tanggap meriggaedambatan perihal
pengurusan administrasi permohonan, contohnya tsggEgajuan permohonan
bantuan sosial (Bansos), selain itu dikarenakamkuimformasi mengenai hal
tersebut untuk langkah prosedurnya tidak dipubikkeas pada halayak umum di

papan informasi, jadi membuat masyarkat masih lmgguengenai berkas-berkas



yang dibutuhkan untuk permohonan. Selain itu waking dijanjikan tidak sesuai
dengan waktu saat pengajuan permohonan.

Berdasarkan permasalahan yang ada tersebut, klaljpat menggangu dan
menghambat kelancaran kegiatan pelayanan yangasecaum merupakan
pelayanan aparatur pemerintah yang belum berjdéktife Oleh karena itu maka
peneliti melakukan penelitian mengenai kepuasaryanakat terhadap pelayanan
di Kantor Kecamatan Margadana Kota Tegal, apakalatsumemuaskan dalam
melayani masyarakat atau masyarakat tidak puaadaphpelayanan di Kantor
Kecamatan Margadana. Dari permasalahan yang add s@patutnya aparatur
pemerintah mencari solusi terbaik terhadap magak$alah yang sering
dihadapi, termasuk kendala internal yaitu kendaagybersumber dari dalam
instansi maupun kendala eksternal yaitu kendalg yitangnya dari masyarakat
pengguna jasa pelayanan publiknya, selain itu pagaparatur pemerintah
seantiasa memberikan pelayanan yang sebaik-baikryadap masyarakat.

Dari uaraian latar belakang diatas, maka pertelitarik untuk melakukan
penelitian dengan judWPENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA KANTOR

KECAMATAN MARGADANA KOTA TEGAL”



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di amaka dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut :

1. Apakah Bukti Fisik berpengaruh secara parsial tiap&epuasan masyarakat
Kecamatan Margadana ?

2. Apakah Keandalan berpengaruh secara parsial tgyhagaiasan masyarakat
Kecamatan Margadana ?

3. Apakah Daya Tanggap berpengaruh secara parsiabdigoh kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadana ?

4. Apakah Jaminan berpengaruh secara parsial terhegfamsan masyarakat
Kecamatan Margadana ?

5. Apakah Empati berpengaruh secara parsial terhagdppakan masyarakat
Kecamatan Margadana ?

6. Apakah Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jamiman Empati
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nmalstyakecamatan

Margadana ?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka jEmelitbertujuan :

1.

Untuk mengetahui Bukti Fisik berpengaruh secaraiglaterhadap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadana.

Untuk mengetahui Keandalan berpengaruh secaraaptesghadap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadana.

Untuk mengetahui Daya Tanggap berpengaruh secarsialpdaerhadap
kepuasan masyarakat Kecamatan Margadana.

Untuk mengetahui Jaminan berpengaruh secara paesl®dap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadana.

Untuk mengetahui Empati berpengaruh secara patsibhdap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadana.

Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan (Bukti Fisikaddalan, Daya
Tanggap, Jaminan dan Empati) berpengaruh secav#tamterhadap

kepuasan masyarakat Kecamatan Margadana.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini yaitu :

1.

Bagi Peneliti

Memperoleh gambaran secara langsung tentang peateimdan menambah
pengalaman dan wawasan serta menambah pengetaltaganpénulis

mengenai pentingnya kepuasan masyarakat dalam upegrangkatkan

pelayanan publik di Kecamatan Margadana.



2. Bagi Kecamatan Margadana
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan refreqmrtimbangan dan juga
masukan dalam menjalankan peran dan fungsinya aebagayanan
masyarakat, sehingga dapat meningkatkan kualitaggrean publik yang ada
di Kecamatan Margadana.

3. Bagi Politeknik Harapan Bersama
Dapat digunakan sebagai refrensi tambahan penuligang dapat
memberikan sumbangan pemikiran kepada mahasisweekpdt Harapan
Bersama Tegal.

4. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini agar menjadi informasi bagisyarakat tentang tujuan
pelayanan publik sebagai bentuk kewajiban aparpgmerintah kepada
masyarakat dengan berlandaskan atas transparasiabHitas, kondisional,
parstisipatif, kesamaan hak serta keseimbangandbaakkewajiban, dalam

memberi pelayanan atas keluhan masyarakat.

1.5 Batasan Masalah
Permasalahan yang akan dibatasi dalam penyusenafit@n ini yaitu :
Berdasarkan latar berlakang dan identifikasi m&sgéang ada telah diuraikan di
atas, maka permasalahan dibatasi pada pengukurkor-fakto kualitas
pelayanan publik yang relatif rendah di Kecamataargddana Kota Tegal Tahun

2021.revisi



1.6 Kerangka Berpikir

Pelayanan publik pada dasarnya mencakup dari djedeaspek pada
kehidupan yang luas. Dalam kehidupan bernegaraarpaknerintah memiliki
fungsi memberikan berbagai pelayanan publik yapgrikan oleh masyarakat,
mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan mapplayanan-pelayanan lain
dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat daladidiean, kesehatan, dan
lain-lain. Tapi pada kenyataannya masih banyakofaltermasalahan terkait
kualitas pelayanan publik yang relatif masih rendadhingga masih kurang dari
yang diharapkan oleh masyarkat atau penggunaggaadn

Berbagai permasalahan yang terjadi pada insta@sierintah penyedia
layanan publik tepatnya di Kantor Kecamatan Margad&ota Tegal yakni,
semakin memnuat masyarakat kurang percaya terhadgdpas pelayanan yang
diberikan oleh aparatur pemerintah. Dalam hal muk mengidentifikasi sejauh
mana kualitas pelayanan publik yang dilakukan Kamktecamatan Margadana,
maka perlu di lakukan analisis secara mendalam afeqgengukuran kualitas
pelayanan yang mencangkup kondisi fisik dan b(ikingible)langsung dengan
sumber daya lainnya yang memadai, keanddRealibility) pegawai dalam
memberikan pelayanan yang tepat dan benar, daymdpr{Responsiveness)
dalam melakukan layanan dengan cepat, jamijAaauranceylengan etika moral
dalam pelayanan , dan empatEmphaty) dalam mengetahui kebutuhan

masyarakat pada Kantor Kecamatan Margadana Kotal.Teg
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Strategi pemecahan masalah terhadap kualitasgoelaypublik yang ada
pada Kantor Kecamatan Margadana dengan melakuldisiarkepuasan kualitas
pelayanan publik masyarakat di Kantor Kecamatangst#ana Kota Tegal. Dari
permasalahan yang ada maka, perumusan masalahppadétian ini adalah
bagaimana pengaruh dari variabel Bukti F{dikngible),KeandalanReliability),
Daya tanggap Responsivenessjyaminan (Assurance), dan EmpéEmphaty)
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan/miagtyarénalisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis Dggik Kuantitatif, Uji
Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, UjiAnalisis Regresi Linear
Berganda, Uji T (persial), Uji F (simultan) dan Kieeen Determinasi,
berdasarkan analisis berikut ini diketahui apakphya meningkatkan kualitas
pelayanan publik masyarkat berpengaruh terhadapiasapm masyarakat pada
Kantor Kecamatan Margdana Kota Tegal.

Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka t ddpakukan

penyederhanaan menggunakan kerangka berpikir panedebagai berikut:

10



Permasalahan:

Kemampuan petugag
yang kurang tanggap
dalam dalam
menangani
administrasi
perizinan dan non
perizinan dengan
waktu penyelesaian
pada saat pengajuan
permohonan sampai
dengan penyelesaiarj
pelayanan masih
belum maksimal,
serta sarana prasara
masih belum

terpenuhi.
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Umpan Balik

Gambar 1. 1 Kerangka Berpiki

A 4

Strategi
Pemecahan
Masalah:
Melakukan

analisis kepuasan

kualitas pelayanan
publik masyarakat
di Kantor
Kecamatan
Margadana Kota

Tegal.

Rumusan Masalah:

1. Apakah Bukti Fisik berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan
masyarakat Kecamatan
Margadana?

2. Apakah keandalan berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan
masyarkat Kecamatan Margadana?

3. Apakah Daya Tanggap

berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan masyarakat Kecamatan
Margadana?

4. Apakah Jaminan berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margadan?

5. Apakah Empati berpengaruh secgra
parsial terhadap kepuasan
masyarakat Kecamatan Margdana?

6. Apakah Bukti Fisik, Keandalan,
Daya Tanggap, Jaminan, dan
Empati berpengaruh
secarasimultanterhadap kepuasan
masyarakat Kecamatan

Margadana?

}

Analisis Data:

11

1. Statiska Deskriptif Kuantitatif
2. Uji Validitas dan Reliabilitas
3. Uji Asumsi Klasik

4. Uji Regresi Linear Berganda
5. Uji Hipotesis

6. Koefisien Determinasi
Kesimpulan:

Diketahui hasil dari pengaruh kualita
pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat pada Kantor Kecamatan
Margadana Kota Tegal.

L)
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1.7 Sistematika Penulisan
Dalam penulisan tugas akhir ini, dibuat sistensapknulisan agar mudah
untuk dipahami dan memberikan gambaran secara urkepada pembaca
mengenai tugas akhir ini. Sistematika penulisaragugkhir ini adalah sebagai
berikut :
1. Bagian awal
Bagian awal berisi halaman judul, halaman persatyjhalaman pengesahan,
halaman pernyataan keaslian Tugas Akhir (TA), halanpernyataan
persetujuan publikasi karya ilmiah untuk kepentmgekademis, halaman
persembahan, halaman motto, kata pengantar, rifdlsstrak, daftar isi,
daftar tabel, daftar gambar, dan lampiran. Bagm@al ani berguna untuk
memberikan kemudahan kepada pembaca dalam médpagian-bagian
penting secara cepat.
2. Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu :
BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi latar belakang masalah, peramosasalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan faaskerangka
berpikir dan sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini memuat teori-teori tentang pengertiaeks
Kepuasan Masyarakat Dalam Upaya Meningkatkan Kasalit
Pelayanan Publik Masyarakat Pada Kantor Kecamatan

Margadana Kota Tegal.
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BAB Il METODE PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang lokasi penelitian (tethgan alamat
penelitian), waktu penelitian, metode pengumpulata, jenis
dan sumber data penelitian, dan metode analisis dat
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang gambaran umum reponden réapbasil
penelitian dan pembahasan hasil penelitian.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan berisi tentang garis besar dari intiilhasnelitian,
serta saran dari peneliti yang diharapkan dapaguper bagi
instansi atau perusahaan.
DAFTAR PUSTAKA
Daftar pustaka berisi tentang daftar bukigrature yang berkaitan dengan
penelitan. Lampiran berisi data yang mendukung elitean tugas akhir
secara lengkap.
Bagian Akhir
LAMPIRAN
Lampiran berisi informasi tambahan yang mendukkeigngkapan laporan,
antara lain Surat Keterangan Telah Melaksanakareli#tan dari Tempat
Penelitian, Kartu Konsultasi, Spesifikasi teknigt@sedata-data lain yang

diperlukan.

13



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pelayanan
2.3.1 Definisi Pelayanan
Definisi tentang pengertian pelayanan yang sedarbdmerikan oleh
Invanceich, dkk (dalam Karlina., dkk, 20fbjnenyatakan bahwa “Pelayanan
yaitu produk-produk yang tak kasat mata yang mt#a usaha-usaha
manusia menggunakan peralatan”. Sedangkan dejiargy lebih rinci lagi
diberikan oleh Gooros (dalam Karlina, dkk, 20fb) Pelayanan merupakan
kegiatan atau serangkaian aktivitas yang berstfak tkasat mata yang terjadi
menjadi dampak akibat adanya interaksi hubungaararitonsumen dan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan olehugsraan pemberian
pelayanan yang dimaksudkan untuk permasalahan kmarsatau pelanggan.
Kegiatan pelayanan mempunyai peranan penting kagdupan
manusia, karena dalam memenuhi kebutuhannya mémerlpelayanan
dari orang lain. Pelayanan merupakan proses peraarkgbutuhan melalui
kegiatan atau aktivitas orang lain secara langsi@igni merupakan konsep
yang senantiasa dalam berbagai bidang kelembad@elayanan bukan
hanya organisasi bisnis, tetapi telah berkembargs lpada tatanan
organisasi pemerintah. Menurut Hadiyansyah (20)1(@ldlam Kuswati,
2017)71, “Pelayanan juga dapat diartikan sebagai aktiwtsg diberikan
untuk membantu,menyiapkan dan mengurus baik itupasebarang atau

jasa layanan dari satu pihak kepada pihak lain

14



15

Kegiatan Pelayanan tidak dapat dilihat dengan kasgf, namun
dapat dirasakan dengan melibatkan manusia yancptkegya tersebut
menggunakan peralatan. Menurut Ratminto dan AtiR0%2) (dalam
Kuswati, 2017 yang menyatakan “Layanan adalah produk-produk yang
tidak terlihat atau tak kasat mata yang melibatgpaya manusia dengan
penggunaan peralatan”.

Adapun karakteristik pelayanan menurut Suyono (datarlina, Rosanto,

Saputra, 2019 mengemukakan bahwa jasa atau layanan dapat ddredak

menjadi empat yaitu :

1. Tidak berwujud pelayanan atau jasa mempunyai $idi@k berwujud
karena tidak bisa dilihat, diraba, didengar atauudin sebelum adanya
interkasi pembelian, agar kepercayaan konsumert digpagkatkan ada
beberapa hal yang perlu diperhatikan yaitu : me@tigan visualisasi
pelayanan, memberi pelayanan tidak hanya mendsgtaip
karakteristik-karaktersistik suatu pelayanan tetihih meningkatkan
manfaat atas jasa layanan tersebut, penataanpkédyanan yang cepat
dan efesien dan menimbulkan kesan yang bersih agaih, rpenataan
dokumentasi harus dilakukan dengan rapih terjanenyamanan da
efisien.

2. Tidak dapat dipisahkan : pelayanan tidak bisa difkan dari smbernya,
apabila sumber tersebut merupakan orang atau msebkingga produk

fisik yang berwujud tetap ada.
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3. Heterogenitas : standarisasi hasil setiap unit jmséerbeda satu sama
lain.
4. Cepat hilang dan permintaan yang fluktuasi pelayamgat hilang tidak
bisa di simpan dan berubah-ubah dari musim, janhdan
Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkamwa pada
pelayanan adalah serangkaian kegiatan atau akBwtang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) untuk memberikariuaa kepada orang
lain dengan cara tertentu guna menciptkan kepugaakeberhasilan
2.3.2 Definisi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menurut Kotler (2007:286) gdalPanjaitan,
Yulianti, 20168 menyatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu suata ca
kerja perusahaan yang berusaha melaukan perbaiklansacara berulang
terhadap proses, produk dan servis yang dihasileansahaan. Kualitas
pelayanan dapatdiukur dengan lima dimensi sesuagae urutan derajat
kepentingan relatifnya Tjiptono (2007) (dalam Pdaja dan Yulianti,
2016}, yaitu Keandalan, Jaminan, Bukti Fisik, Empati @aya Tanggap.
Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalamnciptakan
keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas/gen publik yang
diberikan oleh perusahaan kepuasan yang dirasdkinpelanggan akan

semakin tinggi.
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2.1.3 Dimensi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan tidak dapat diukur atau diteatu@leh pihak yang
menyediakan jasa layanan saja, tetapi hanya dagesitukan oleh pihak
pengguna jasa atau pihak yang dilayani, karenakaedalah prang-orang
(masyarakat) yang menikmati layanan tersebut, gghinmereka dapat
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapapdrarmereka dalam
memenuhi kepuasannya (Mardiyanto dan Ismowati, #9017
Kualitas jasa layanan pada umumnya tidak dilihdardakonstruk yang
terpisah, melainkan secara agrerat dimana dimems&rsi individual
dimasukan untuk mendaptkan kualitas jasa secaralutgban. Menurut
Tjiptono (2009:269) (dalam Panjaitan dan Yulia@816}* , mengungkapkan
bahwa terdapat lima dimensi utama kualitas pelaydsesuai dengan derajat
kepentingan relatifnya).
1. Bukti Fisik
Bukti fisik meliputi fasilitas fisik pelayanan, gengkapan layanan yang
disediakan, pegawai jasa layanan, dan sarana k&asini Sarana
prasarana yaitu sarana fasilitas perlengakapan gtangjki, dan sarana
prasarana fisik pelayanan lainnya. Indikator bdldik : (a) Peralatan
peunjang pelayanan, (b) Lokasi, (c) Kerapian darapgilan pegawai, (d)
Medai informasi yang dimiliki.
2. Keandalan
Keandalan yakni kemampuan memberikan layanan ygagjilan degan

segera, akurat, dan memuaskan artinya para karyawamberikan
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pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggamgnieran untuk
melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan deggerag akurat, dan
memuaskan. Indikator keandalan: (a) Kesesuain yamg dijanjikan jasa
layanan yang dibeirkan kepada masyarakat, (b) Kataap dalam
memberikan pelayanan, (c) Kesesuain pelayanan deatgean.

. Daya Tanggap

Daya Tanggap yaitu keinginan para staf untuk membpara pelanggan
dan memberikan layanan dengan tanggap, yakni nsotpaga karyawan
dalam memecahkan masalah yang dihadapi pelanggaggomeakan jasa.
Indikator daya tanggap: (a) Responsif dengan kond#isbutuhan

masyarakat, (b) Pelayanan yang cepat dan akurat.

. Jaminan

jaminan yaitu mengenai pengetahuan baik dari peggareg menangani
pertanyaan atau keluhan dari masyarakat. Jaminamcakep
pengetahuan, kompetensi, kesopanan dna sifat diipatcaya yang
dimiliki para pegawai, bebas dari bahaya atau kerag Indikator
jaminan: (a) Kesopan dan keramahan para pegaviamdaelakukan
pelayanan terhadap masyarakat, (b)

Sifat pegawai yang yang dapat dipercaya dalam raelayasyarakat.

. Empati

Empati adalah kemampuan dengan berbagai definigy Y&rbeda yang

mencangkup spekturm yang luas, berkisar pada orang lain yang

menciptakan keinginan untuk menolong sesama, mamgamosi yang
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serupa dengan emosi orang-orang (masyarakat), wlemganahami apa
yang orang-orang (masyarakat) rasakan dan pikirgarhatian meliputi
kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yangk, bperhatian
pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individua pelanggan yaitu
sikap karayawan yang menunjukkan sikap perhatiapyatus dalam
melayani pmasyarakat. Rasa peduli untuk memberngdexhatian secara
individual, memahami kebutuhan serta kemudahan kumtihubungi.
Indikator empati: (a) Keikhlasan aparat pemerimegmdengarkan keluhan
masyarakat, (b) Keikhlasan aparat pemerintah dafemmberikan saran ,
(c) Kerelaan aparat pemerintah dalam menerima kkrdaran dari

masyarakat.

2.2 Publik
2.2.1 Definisi Publik

Istilah publik yaitu kata yang berasal dari Bsé Inggris
public yang berarti umum. Kata publik sebenarnya telaéridita sebagai
kata Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yangrtbexenum, orang
banyak, ramai. Istilah kata yang tepat digunakalandahal ini berarti
pemerintah yang melayani dalam kepentingan seluallyat. Menurut
Ismanto Setyobudi, dkk (2014:11) (dalam Kuswati28! “Publik dapat
juga diartikan menjadi sekelompok kecil atau sehkgdok besar yang
terdiri dari orang-orang banyak maupun sedikit yamgmpunyai tingkat

perhatian yang cukup tinggi terhadap suatu hal ganga.”.
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Sedangkan menurut Inu Kencana Syafiie dalam rLitRoltak
Sinambella, dkk (2007:5) (dalam Kuswati, 208 Arti dari kata publik itu
sendiri adalah “Sejumlah manusia yang memiliki kemaan berpikir,
perasaan, harapan, sikap, serta tindakan yang bergasarkan nilai-nilai
norma yang mereka miliki”.

Berdasarkan pendapat para ahli di atas tentafgsdpublik,
maka dapat disimpulkan bahwa publik merupakamseju manusia yang
memiliki kepentingan dan harapan sama, yang tedkdt kesamaan cita-
cita, tujuan, dan bekerja sama dengan pencapgisantu

2.2.2 Pelayanan Publik
Penyelenggaraan pelayanan publik adalah upaya aregatuk
memenuhi kebutuhan dasar dan hak sipil setiap medyaegara atas
barang, jasa dan pelayanan administratif atau paetay berupa penyediaan
berbagai macam bentuk dokumen yang diperlukan pldslik. menurut
Litjan Poltak Sinambella, dkk (2007:5) (dalam Ku$iv2917)"1 menyatakan
bahwa, “Pelayanan publik merupakan pemenuhan kegidan kebutuhan
masyarakat oleh penyelenggara negara’. Negaraikdidiroleh publik
(rakyat) dengan tujuan agar dapat meningkatkanaeeeaan rakyat.
Pemberian pelayanan publik dapat dilakukan oleh epietah
ataupun oleh pihak swasta atas nama pemerintalaydPan publik
menurut Hardiyansyah (2011:12) (dalam Kuswati, J®17adalah *

Pemberian layanan atau melayani keperluan orang ratsyarakat atau
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oraganisasi itu, sesuai dengan antara pokok darcéaf yang ditentukan
dan ditunjukan untuk memberikan kepuasan padaipea@elayanan”.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun (2009 FES
bahwa “Pelayanan publik adalah aktivitas atau raragkkegiatan dalam
rangka memenuhi kebutuhan pelayanan publik seseragath peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara atasgbgasa, dan
layanan berkaitan dengan administartif yang dis@gia oleh
penyelenggara pelayanan publik”. Dengan demikialayanan publik
adalah pemenuhan keinginan dan publik (masyara&aty saja dengan
tujuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan nastar

Jadi dapat disimpulkan bahwa pendapat bahwa pelaypablik
adalah setiap kegiatan yang dilakukan kelompok aseorang atau
birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyangkag memiliki
kegiatan yang hasilnya tidak terpaku pada suatdutrgecara fisik dalam
mencapai tujuan tertentu dengan aturan pokok sat@acara yang telah
ditetapkan.
Asas-asas Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah pemenuhan harapan danuketrutakyat
oleh penyelenggara negara. Negara didirikan oldblikprakyat) tentu
saja dengan tujuan agar dapat meningkatkan kesgaht rakyat. Untuk
dapat memberikan atas pelayanan yang memuaskamedaimgkatkan
kesejahteraan masyarakat maka penyelenggara pefayaublik wajib

memenuhi asas-asas pelayanan. Menurut Mahmudi 2805 (dalam

21



22

Kuswati, 2017Y! dalam memberikan pelayanan publik, instansi peayed
pelayanan publik harus memperhatikan atas pelayaumalik yaitu:

. Transparansi

Penyediaa layanan publik harus bersifat terbuka, dipat diakses oleh
semua pihak yang memerlukan layanan serta layaaag gisediaka

mudah untuk dimengerti pengguna jasa.

. Akuntabilitas

Pelayanan publik harus dapat dipertanggungjawabs@suai dengan

ketentuan perudang-undangan.

. Kondisional

Penyelelnggara pelayanan publik harus secara temamenuhi kondisi
dan kapabilitas penyedia dan penerima layanan dengan tetap mematuh
prinsip efisiensi dan efektifitas.

. Pertisipasi

Mendorong masyarakat untuk bereperan serta daldaygman publik

dengan memperhatikan keinginan, kebutuhan, dapaammasyarakat.

. Tidak Diskriminatif

Penyedia pelayanan publik tidak membedakan ragj, sagama, geder,
golongan, status sosial, dan ekonomi.

Kesimbangan Hak dan Kewajiban

Pemberian pelayanan publik harus wajib memenuhidsak kewajiaban

masing-masing pihak.
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Dari asas-asas di atas tersebut dapat terlihat dapada
pelaksanaannya pelayanan publik ditunjukan kepatlauthr masyarakat
termasuk masyarakat dengan kebutuhan khusus. Reftayaublik yang
terbaik yaitu pelayanan publik yang dapat menjangkamua elemen
masyarakat, yaitu pelayanan yang mengandung asadraasparansi
akuntabilitas kondisional partisipatif, keamanan hak, serta keseimbangan
hak dan kewajiban dengan menggunakan keadaanuegshyanan akan
mempermudah masyarakat dalam aktivitasnya.

Unsur-Unsur Pelayanan Publik

Masyarakat setiap waktu selalu memberikan pelaygmablik
yang berkualitas dari pemerintah, meskipun tunti¢asebut sering tidak
sesuai dengan harapan masyarakat. Kecenduranganti sép terjadi
karena masyarakat masih diposisikan sebagai pitzdg ymelayani”
bukan yang dilayani. Pada dasarnya pelayanan pdibksakan dalam
suatu rangkaian kegiatan terpadu yang bersifatisada (dalam arti lugas
bukan dengan cara yang tradisional), terbuka, fameagkap, wajar, dan
terjangkau. Oleh sebab itu menurut Amin Ibrahim O@Q@9) (dalam
Kuswati, 20171 , setidak-tidaknya mengandung unsur-unsur dasas{a
asas) antara lain sebagai berikut :

a. Hak dan kewajiaban, baik bgi pemberi dan penerielayanan publik
tersebut, harus jelas dna diketahui dengan baik olasing-masing

pihak, sehingga tidak ada keraguan dalam pelaksgaa
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b. Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harusudikas dengan
kondisi kebutuhan dan kemampuan masyarakat untukbagar
berdasarkan ketentuan peratura perundang-undargyam lyerlaku,
dengan tetap berpegang pada efisiensi dan efelsinyia.

c. Mutu proses keluaran dari hasil pelayanan pulditsebut harus
diupayakan agar dapat memberikan keamanan, kengamnan
kelancaran, dan kepastian hukum yang dapat diggytengjawabkan.

d. Apabila pelayanan publik yang diselenggarakan tishansi/Lembaga
Pemerintah/Pemerintah “terpaksa harus mahal”. maka
Instansi/Lembaga  Pemerintah/Pemerintah  yang bekatary
berkewajiban untuk ikut menyelenggarakan sesuapalemeraturan
perundang-undangan yang berlaku.

Layanan publik yang baik tercipta apabila tujuari daoses
pelayanan telah tercapai. Ada beberapa unsur yang herpenuhi dalm
suatu pelayanan publik yang baik. Selanjutnya Kagg006:34) (dalam
Kuswati, 2017Y! mengemukakan ciri-ciri pelayanan publik baik adalah
memiliki unsur-unsur sebagai berikut:

a. Tersedianya karyawan yang baik.

Faktor pertama yang harus perlu diperhatikan yéddtor dari orang-
orang itu sendiri. Orang-orang yang mengabdi pataakusiaan harus
memiliki kemampuan untuk melakukan pekerjaan deniggat dan
cepat. Selain itu juga harus memiliki kemampuan blarkomunikasi,

sopan santun, ramah dan bertanggungjawab penwdégripelanggan.
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b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.
Sarana dan prasarana yang dimilikinya harus memdu kecepatan,
dan ketepatan pekerjaan. Sarana dan prasarana dimgkapi oleh
kemajuan tekhnologi terkini.

c. Bertanggungjawab kepada setiap pelanggan sejakiangaa
akhir.
Dalam melakukan aktivitas jasa layanan, penyedia f@rus memiliki
tanggung jawab untuk memberikan layanan kepadapsgiengguna
jasa layanan dari awal hingga akhir. Jika pemfssa melakukan
tanggungjawabnya dengan baik, maka pelanggan akessepuas atas
jasa layanan yang diberikan pemberi layanan.

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Dalam melayani pelanggan pemberi layanan haruskomgtan sesuai
dengan prosedur layanan yang telah ditetapkan.naaygang cepat
dan tepat berarti penyedia jasa melayani dengagkgamaktu yang
normal atau tepat waktu. Sedangkan melayani demgpat adalah
jangan sampai terjadi kesalahan baik dalam tedtlagangan sampai
terjadi kesalahan baik dlaam pembicaraan maupuerjpak.

e. Mampu berkomunikasi.
Mampu berkomunikasi berarti penyedian jasa dapakobeunikasi
dengan bahasa yang jelas dan mudah dipahami. Stlaipenyedia

layanan harus dapat dengan cepat memahami pelanggan

25



26

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
Penyedia jasa layanan harus dapat menjamin keaamassetiap
transaksinya yaitu menjaga kerahasiaan informdaidti pelanggan.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
Penyedia jasa layanan harus cepat tanggap terh&daminan
pelanggan.

h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan.
Pemeberi layanan harus cepat tanggap terhadapraingelanggan.

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan.
Kepercayaan merupakan ujung tombak perusahaan umgnfalankan
aktivitas. Apabila pelayanan mampu memberikan kepoaerhadpa

pelanggan, maka akam menimbulkan kepercayaan k@edaiaggan.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan babtmsur-unsur
pelayanan publik meliputi sarana dan prasarana,yanasat sebagai
pelanggan, kepuasan pelanggan (masyarkat). Jikiu fedayanan telah
memenuhi unsur-unsur tersebut diharapkan akan apandujuan utama
pelayanan publik yaitu kepuasan pelanggan atauareisst.

2.2.5Penyelenggara Pelayanan Publik
Berdasarkan ketentuan umum pada Bab 1 pasal 1 gndiadang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik, menyebutkan pengertian
penyelenggara pelayanan publik sebagai berikutnydétenggara adalah

setiap institusi penyelenggara negara, korporasiphga independen yang
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dibentuk berdasarkan undnag-undang untuk kegiakygnan umum, dan

badan hukum lainnya yang dibentuk semata-mata unal&kukan aktivitas

pelayanan publik. adapun penyelenggara pelayanaik poeliputi :

a. Atasan satuan kerja penyelenggara adalah pimpis@amars kerja yang
membawahi secara langsung atau lebih satuan lamgmelaksanakan
pelayanan publik.

b. Organisasi penyelenggara publik yang selanjutngahdit organisasi
penyelenggara adalah satuan kerja penyelenggaeyapein publik
yang berada dilingkungan institusi penyelenggargaree korporasi,
lembaga independenyang dibentuk berdasarkan undréayig untuk
kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum laingydibentuk
semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.

c. Ombudsman adalah lembaga negara yang mempunyain&egemn
mengawasi penyelenggara pelayanan publik, baik gasjenggarakan
oleh badan usaha milik negara, badan usaha mikkatla dan badan
hukum milik negara serta badan swasta, maupun grarsgan yang
diberi tugas menyelenggarakan pelayanan publikrigertyang sebagian
atau seluruh dananya bersumber dari anggaran petadagan belanja
negara dan/atau anggaran pendapatan belanja daerah.

2.2.6 Standar Pelayanan Publik
Standar pelayanan publik merupakan ukuran yangkdkaa dlam
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditekth pemberi dan

penerimana pelayanan. Maka dari itu setiap penyaglenan publik wajib
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memiliki standar pelayanan dan harus dipublikass@ma sebagai jaminan
adanaya kepastian bagi penerima jasa layanan. riaberfungsi agar
berbagai struktur birokrasi di pusat maupun di alaenampu memberikan
kualitas pelayanan yang sama. Menurut Nina Rahntia¢201.0:89) dalam
(Kuswati,2017Y! standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi :
a. Prosedur pelayanan
Tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberipgaerima jasa
layanan termasuk pengaduan.
b. Waktu penyelesaian
Sudah ditetapkan untuk waktu penyelesain sejak aaal pengajuan
permohonan sampai dengan akhir penyelesaian jasatatenasuk
layanan pengaduan.
c. Biaya pelayanan
Biaya atau tarif layanan dan termasuk rincianyagysudah ditetapkan
dalam proses pemberian jasa layanan.
d. Produk pelayanan
Hasil layanan yang telah diberikan akan diterimauae dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.
e. Sarana dan prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana jasa layanan gabiikdisediakan
harus memadai oleh penyelenggara pelayanan publik.

f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan publik
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Kompetensi petugas pemberi jasa layanan haruspkian berdasarkan
IImu pengetahuan, keandalan , ketrampilan, sikappealaku.

Standar pelayanan publik yang meliputi prosedwaktu, biaya,
produk sarana dan prasarana serta kompetensi pesai@rusnya dapat
terpenuhi guna mencapai tujuan dari pelayana itdigeSelain dari standar
pelayanan publiknya juga bisa disebut sebagai suatma. Sebagai suatu
norma maka standar pelayanan publiknya juga bisebdt sebagai suatu
norma karena dalam penerapannya meliputi dimenseusi sebuah norma.
Sebagai suatu norma maka standar pelayanan temsapio dipatuhi dan
dilaksanakan sesuai aturan yang berlaku, makahdari dapat mencapai
suatu tujuan dari layanan itu sendiri, yakni kepnas

Selanjutnya standar pelayanan menurut Kasmir (28)5dalam
Kuswati, 2017)!, dasar-dasar pelayanan ada 10 (sepuluh) hal yerig p
diperhatikan agar jasa layanan publiknya menjadargmmyaman, dan
menyenangkan, antara lain sebagai berikut :

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.

b. Percaya diri.

c. Menyapa dengan menyambut, berusaha menyebutkan jieamsudah
mengenal satu sama lain.

d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkap gémbicaraan.

e. Berbicara dengan bahasa yang baik dna benar.

f. Bergairah dalam melayani pelanggan (masyarakat) daaunjukkan

kemampuan.
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g. Jangan menyela ataupun memotong pembicaraan.

h. Mampu meyakinkan pelanggan (masyarakat) serta mémhbe
kepuasan.

I. Jika tidak mampu memangani permasalahan yand aglajnta bantuan
kepada pegawali lain atau atasan.

. Bila belum dapat melayani, beritahu kapan akan yaeia

Selanjutnya Macaulay dan Cook dalam Pandji San(26a8:63)
(dalam Kuswati, 201%), memberikan kiat meningkatkan pelayanan kepada
pelanggan yaitu :

a. Menciptakan kepemimpinan yang berorientasikan ggian
(customer oriented)

b. Menciptakan citra positif di mata pelanggan.

c. Bersikap tegas tetapu ramah terhadap pelanggan.

d. Mengelola proses pemecah masalah.

e. Pengemabangan budaya perusasi positif dan negoisasi

f. Mengatasi situasi sulit yang dihadapi pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka standar pelayauralik menjadi
tolak ukur serta sebagai faktor kunci dalam upaymingkatkan kualitas
pelayanan publik yang dipergunakan sebagai pedopesyelenggaraan
pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan phoyedia jasa
layanan untuk mengatasi situasi sulit yang dihadagmyarakat. Maka dari

hal ini dapat mencapai suatu tujuan dari layanasandiri yaitu kepuasan.
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2.2.7 Jenis-Jenis Pelayanan Publik

Jenis- jenis pelayanan publik Menurut Tjiptono dal&antosa (2008:63)

(dalam Yunianti, 201%), mengelompokkan jenis-jenis pelayanan publik

yang dilakuakan oleh institusi yang meliputi :

1.

Dilihat dari pangsa pasar, dibedakan antara lain :

a. Jasa kepada konsumen akhir.

b. Jasa kepada konsumen organisasional.

Dilihat dari tingkat keberwujudan, dibedakan antara
a. Jasa barang sewa.

b. Jasa barang milik konsumen.

c. Jasa buka barang.

Dilihat dari keterampilan penyedian jasa, dibedakatara:
a. Pelayanan profesional.

b. Pelayanan non-profesional.

Dilihat dari tujuan organisasi, dibedakan antara:

a. Pelayanan komersial.

b. Pelayanan nirlaba.

Dilihat dari pengaturannya, dibedakan antara:

a. Pelayanan yang diluar.

b. Pelayanan yang tidak diatur.

Dilihat dari tingkat intensitas karyawan, dibedalkatara:
a. Pelayanan yang berbasis pada alat.

b. Pelayanan yang berbasis pada orang.
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7. Dilihat dari tingkat kontak peyedia jasa dan petarg dibedakan
anatara:
a. Pelayanan dengan kontak tinggi.
b. Pelayanan dengan kontak rendah.
Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkamwza pada
pelayanan adalah serangkaian kegiatan atau aktiyaag bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) untuk memberikartuaa kepada orang

lain dengan cara-cara tertentu guna menciptakamdsam dan keberhasilan.

2.3 Kepuasan
2.3.1 Definisi Kepuasan

Kepuasan adalah evaluasi harapan masyarakat terlzma yang
diharapkan dengan kenyataan (kinerja) yang dirasalasyarakat terhadap
pelayanan yang telah diberikan oleh Aparatur Ket¢amalndikator (a)
Kepuasan masyarkat terhadap pengetahuan, kemamiesopanan, dan
sifat dapat dipercaya dari aparat, (b) Kepuasanyanakat terhadap
informasi yang baik dan jelas oleh aparat, (c) Keam masyarakat untuk
pelayanan yang cepat dan akurat oleh aparat, (djid&an masyarakat atas
perhatian dan kepedulian aparat. Susila (20103gd@kani, 2019

Kotler dan Keller (2009:138-139) (dalam Panjaitaam dY ulianti,
2016)Y, mengungkapkan kepuasan adalah perasaan senandeawa
seseorang yang berasal dari perbandingan antaaarkesterhadap kinerja

(hasil) suatu produk dan harapan. Lovelock dan k¥r{@007:102) dalam
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(Panjaitan dan Yulianti, 2018) menyatakan bahwa, kepuasan adalah
keadaan emosional, reaksi pasca-pembelian merekaat daerupa
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netraliteggembiraan, dan
kesenangan. Kepuasan dipengaruhi oleh perbandpgaahaman layanan
dengan pelayanan yang diharapkan dan respons erabgangka pendek
pelanggan terhadap kinerja layanan tertentu. Imoiikantuk mengukur
kepuasan pelanggan, menurut Yuliarmi dan Riya (RQ@@lam Panjaitan
dan Yulianti, 2016}Y adalah :

1. Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapa

2. Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yajegis.

3. Tidak ada pengaduan atau komplain yang dilayangkan.

Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa dagrdikadi
sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumedaprbaatu pelayanan
sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang grelayyang diberikan
kepada konsumen. Jika pelayanan suatu perusalsmtejgebut jauh dari
bawah harapan konsumen maka akan kecewa. Sebaljikaytayanan yang
diberikan memenuhi harapan konsumen maka konsurkan senang.
Harapan konsumen dapat diketahui dari pengalamaekaesendiri saat
menggunakan pelayanan suatu perusahaan jasa, og@morang lain dan

informasi iklan (Panjaitan dan Yulianti, 20¥5)
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2.3.2Indeks KepuasanMasyarakat

Indeks Kepuasan Masyarkat (IKM) Kepuasan dapatrtikien
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau menculupuatesgang memadai.
Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanarrinégthesangat penting
di ukur, karena dengan mengukur tingkat kepuasakampemerintah akan
mengetahui kelemahan dan kekurangan dalam sefgk aelayanan serta
akan mendapat masukan yang konstruktif untuk mekarerpelayanan
yang lebih bak pada tahap selanjutnya. Kepuasanyarsd@t atau
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan adaddhyang sangat
penting bagi keberlangsungan pihak penyedia layararena jika
penyelenggara tidak mempu memberikan kepuasan btérsenaka
dikhawatirkan masyarakat pengguna layanan ataunggde akan mencari
atau berpindah ke tempat lain yang merupakan agsiniyang bersaing
memberikan layanan yang lebih baik. Hal ini tenaumkan menimbulkan
dampak yang kurang baik bagi pihak penyelenggarankn, yaitu bagi
organanisasi pemerintah maka akan menimbulkan lmitnak di masyarakat
serta menurunya kinerja, sedangkan bagi oragnisagasta akan
berdamapak pada penuruanan keuntungan dan penukepaicayaan
masyarakat.

Kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanaerpgah perlu
untuk terus diukur dan dibandingkan. Salah sata gang dapat dilakukan
untuk mengukur kepuasan masyarakat terhadap pelaypemerintah

adalah dengan menggunakan Indeks Kepuasan Maslatkaputusan
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Menteri Pedayagunaan Aparatur Negara (KEPMENPANNBI025 Tahun
20044 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuassyahd#at,
mempunyai unsur ketentuan indeks kepuasan masyauaticaia lain :

1. Prosedur pelayanan.

2. Persyaratan pelayanan.

3. Kejelasan petugas pelayanan.

4. Kedisiplinan.

5. Tanggung jawab petugas pelayanan.

6. Kemampuan petugas pelayanan.

7. Kecepatan pelayanan.

8. Keadilan mendapatkan pelayanan.

9. Kesopanan dan keramahan petugas.

10. Kewajaran biaya pelayanan.

11. Kepastian biaya pelayanan.

12. Kepastian jadwal pelayanan.

13. Kenyamanan lingkungkan.

14. Keamanan pelayanan.

Kesimpulan dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKAdalah data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat ydigeroleh dari hasil
pengukuran serta kuantitaf dan kualitatif atas ppatl masyarakat dalam
memperoleh pelayanan publik dengan membandingkdaraarnarapan dan

kebutuhannya.

35



2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.5 1 Penelitian Terdahulu

36

No.| Nama, Tahun dan . Metode ,

N Variabel N Hasil
Judul Penelitian Penelitian

1 | Juli Omar Sinaga, Tangible - Analisis Semua variabel
Rahmat Hidayat (X1) Regresi independen (Tangible
(2016) Reability Linear Reliability,

. (X2) Berganda | Responsivenees,

“Pengaruh Kualitas '

Responsive Assurance, dan
Pelayanan

ness(X3) Emphaty) secara
Terhadap

Assurance serentak dan
Kepuasan o

(X4) signifikan
Masyarakat Dalam _

Emphaty mempengaruhi
Pelaksanaan '

(X5) variabel dependen
Program Pelayanan

o ) Kepuasan (Kepuasan

Administrasi

Masyaraka Masyarakat).
Terpadu

t(Y)
Kecamatan (Paten
di Kecamatan
Nongsa Kota
Batam”

2 | Januar Efendi Reliability | - Metode Hasil analisis
Panjaitan dan Al (X1) analisis deskriptif diperoleh
Yulianti Assurance deskriptif | hasil kepuasan
(2016) (X2) dan kausal | pelanggan sebesar

Tangible dengan 84,9% yaitu
“Pengaruh

, (X3) pendekatan| responden

Kualitas Pelayanar o

Emphaty kuantitatif | menyatakan sangat
Terhadap .

(X4) setuju bahwa JNE
Kepuasan
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Pelanggan JNE -  Kepuasan memberikan
Cabang Bandung” Konsumen pelayanan yang sang
(Y) sesuai dengan harap:
pelanggan, kualitas
pelayanan JNE lebih
baik daripada
perusahaan
pengiriman lainnya,
dan pelanggan tidak
pernah menyampaikan
keluhan ataupun
komplain kepada JNE
Anisa Dwi - Bukti Fisik | - Uji Asumsi | Hasil dari analisis dat
Yulianti, Eka (X1) Klasik secara simultan bukti
Kustiyah, dan - Kenadalan| - Hipotesis | fisik, keandalan, dayd
Istiqgomah (X2) tanggap, jaminan, dar
(2018) - Daya emp.)fflti berpfenqa-lruh
Tanggap positif dan signifikan
“Analisis Kepuasar (X3) terhadap kepuasan
Masyarakat atas - Jaminan masyarakat pada
Kualitas Pelayanar (X4) Kantor Kecamatan
Pada Kantor - Empati Laweyan Surakarta.
Kecamatan (X5)
Laweyan di - Kepuasan
Surakarta” Masyaraka
t(Y)
Rizka Mardiyanto, | - Kualitas - Deskriptif | Berdasarkan hasil
Mary Isnowati Pelayanan Kualitatif perhitungan Indeks
X) kepuasan masyaraka

t
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—

S

N

(2017) - Kepuasana di Kantor Kecamatan
o Masyaraka Kotabaru dengan
“Analisis Indeks -
t (Y) perolehan nilai indeks
Kepuasan
Kepuasan Masyaraka
Masyarakat Dalam
: sebesar 54,10 yang
Upaya Peningkatan N
_ berada di interval
Kepuasan Kualitas )
43,76-62,50 sehingga
Pelayanan _ o
. kualitas kinerja
Masyarakat Di
pelayanan kantor
Kantor Kecamatan
Kecamatan Kotabaru
Kotabaru .
berada pada tingkat
Kabupaten
“C” hal ini
Karawang” .
menunjukkan bahwa
kinerja pelayanan
kantor Kecamatan
Kotabaru Kabupaten
Karawang pada Tahu
2017 secara
keseluruhan termasuk
dalam kategori kurang
baik.kualitas kinerja
pelayanan Kantor
Kecamatan Kotabaru
berada pada tingkat
“C” kategori kurag
baik.
Ratna Esa Wati - Bukti Fisik Metode Hasil penelitian
(X1) penelitian | menunjukkan bahwa
(2017) e
- Kehandala kualitatif penyebab rendahnya
“Kualitas n (X2) dengan kualitas pelayanan
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Pelayanan Publik
Di Kecamatan
Tanjungsari
Kabupaten

Gunungkidul”

Daya
Tanggap
(X3)
Jaminan
(X4)
Empati
(X5)
Faktor
Penghamb
at

Pelayanan

(Y)

pengkaian
data secara

deskriptif

publik di Kecamatan
Tanjungsari
Kabupaten
Gunungkidul
disebabkan oleh
beberapa indikator
yang ada dalam
dimensiTangibel,
Reliability, dan
Emphatybelum
diterapkan sesuai
dengan standar

pelayanan.

2.5

Sumber : Penelitian terdahulu, 2021

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikaska npenulis

merumuskan hipotesis sebagai berikut :

Pelayanan publik yang baik merupakan penilaiangydidapat oleh

Kecamatan Margadana Kota Tegal karena kualitasygeden publiknya sesuai

apa yang diharapkan oleh masyarakat. Maka damntuk terus meningkatkan

kepercayaan masyarakat atas jasa layanan yangikdibeoleh Kecamatan

Margadana, aparat pemerintah akan terus mengevadtas meningkatkan

kualitas pelayanan publik dengan lebih baik lagi dabelumnya. Dalam aspek

ini penilaian masyarakat memiliki efek yang posiplda kinerja aparat

pemerintah yang mampu menimbulkan kepercayaan elayaknanan masyarakat

atas layanan publiknya.

39




40

Hipotesis pada penelitian ini adalah :
1. Pengaruh Bukti Fisik (X1) terhadap kepuasan makga )

Kualitas pelayanan (Bukti Fisik) yang meliputi: @gralatan penunjang
pelayanan, (b) Lokasi, (c) Kerapian dan penamppagawai, (d) Media
informasi yang dimiliki pada kantor Kecamatan Malgaa, karena hal
tersebut salah satu faktor yang diharapkan untukenehi standar pelayanan
publik untuk memenuhi kepuasan masyarakat. Semagi@merintah
meningkatkan kualitas pelayanannya dalam buktkriiga maka semakin
besar tingkat kepuasan masyarakat.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Juli Omar S, dkk (2016Y mengenai kualitas pelayanan (bukti fisik)
terhadap kepuasan masyarakat memiliki pengaruhfikem Hal ini dapat
dikatakan bahwa indikator bukti fisik yang baik akaempengaruhi presepsi
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan aélgas pelayanan dan
memberikan kepuasan bagi masyarakat. Karena jikaepsi masyarakat
terhadap bukti fisik buruk maka kepuasan masyarakatan menurun,
sebaliknya jika persepsi bukti fisik buruk makgkasan masyarakat akan
menurun.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan
adalah sebagai berikut:

Hi: Bukti Fisik berpengaruh secara parsial terhadepusan masyarakat

Kecamatan Margadana.
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2. Pengaruh Keandalan (X2) terhadap kepuasan masy&ygka

Keandalan yakni kemampuan memberikan layanan yajagjikian
dengan segera, akurat, dan memuaskan artinya paivpi memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan masyarak&atbr keandalan yang
meliputi: (a) Kecermatan petugas dalam melayaniyarakat, (b) Keahlian
petugas dalam menggunakan alat bantu layanan, gsg¢dtaian pelayanan
sesuai dengan aturan.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Juli Omar S, dkk (2016 mengenai kualitas pelayanan (Keandalan)
terhadap kepuasan masyarakat memiliki pengaruhfigkem Hal ini dapat
dijelaskan bahwa indikator keandalan memiliki penaenting kepuasan
masyarakat. Salah satu indikator kenadalan yaiterkeatan petugas dalam
menangani masyarakat, karena apabila petugas defakat dalam melayani
pengguna layanan maka akan terjadi kesalahan dan aienimbulkan
pekerjaan baru. Maka dari itu hubungan keandalamgate kepuasan
masyarakat akan mempengaruhi presepsi masyarakedép pelayanan
yang diberikan oleh petugas, karena jika presepasyarakat terhadap
keandalan baik maka kepuasan masyarakat akan nmenuru

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan
adalah sebagai berikut:

H.: Keandalan berpengaruh secara parsial terhadapakap masyarakat

Kecamatan Margadana.
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3. Pengaruh daya tanggap (X3) terhadap kepuasan rakayar

Kualitas pelayanan (daya tanggap) yakni keinginana petugas dalam
membantu masyarakat dan memberikan layanan deregat dan tanggap.
Dalam hal ini motivasi petugas dalam memecahkaralalasyang dihadapi
masyarakat yakni memberikan pelayanan sebaik-baikmtuk membantu
memecahkan permasalahan yang dihadapi masyardikaitor daya tanggap
meliputi: (a) Responsif dengan kondisi kebutuhasyaeakat, (b) Pelayanan
yang cepat dan akurat (c) Kesesuain janji yangnjkjan oleh petugas.
Dengan demikian semkain tingmsponsivenes@laya tanggap) maka akan
semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan madstarpada kantor
Kecamatan Margadana.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Juli Omar S, dkk (2016 mengenai kualitas pelayanan (Daya tanggap)
terhadap kepuasan masyarakat memiliki pengaruhfikem Hal ini dapat
dijelaskan bahwa daya tanggap memiliki peran pgniragi kepuasan
masyarakat. Sikap tanggap petugas dalam membenichayana yang
dibutuhkan oleh masyarakat. Hubungan daya tanggamah kepuasan
masyarakat yang baik akan mempengaruhi persepsyana&sit terhadap
pelayanan yang diberikan, sebaliknya jika persdaga tanggap buruk maka
kepuasan masyarakat akan menurun.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan

adalah sebagai berikut:
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Hs: Daya tanggap berpengaruh secara parsial terHafamsan masyarakat
Kecamatan Margadana.
. Pengaruh jaminan (X4) terhadap kepuasan masygpékat
Kualitas pelayanan jaminan mencakup pengetahuampétnsi,

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimilégh gpara petugas, bebas
dari bahaya dan keraguan. Indikator jaminan meliga) Kesopanan dan
keramahan para petugas dalam memberikan layanad&epasyarakat, (b)
Sifat petugas yang dapat dipercaya dalam melayasyanakat. Dengan
demikian semakin tinggi tingkagssurance(jaminan) maka akan semakin
meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap kantankaan Margadana.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Juli Omar S, dkk (2016 mengenai kualitas pelayanan (Jaminan)
terhadap kepuasan masyarakat memiliki pengaruhfigkeym Hal ini dapat
dijelaskan bahwa jaminan memiliki peran pentingi bk@puasan masyarakat.
Hubungan jaminan dengan kepuasan masyarakat vyanl akan
mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap pelaygaag diberikan,
sebaliknya jika persepsi daya tanggap buruk makadsan masyarakat akan
menurun.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan
adalah sebagai berikut:
Hs: Jaminan berpengaruh secara parsial terhadap dapumasyarakat

Kecamatan Margadana.
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5. Pengaruh empati (X5) terhadap kepuasan masyandkat (

Kualitas pelayanan (empati) yaitu sikap petugasgyarenunjukkan
sikap perhatian yang tulus dalam melayani masyardkasa peduli untuk
memberikan perhatian secara individual, memahambutkdan serta
kemudahan untuk dihubungi. Indikator empati melip@ad) Keikhlasan
aparatur pemerintah mendengarkan keluhan masyar@iptKeikhlasan
aparatur pemerintah dalam memberikan saran, (c)el&am aparatur
pemerintah dalam menerima kritik dan saran. Dendamikian semakin
tinggi tingkat empati maka akan meningkatkan kepnamasyarakat pada
kantor Kecamatan Margadana.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Juli Omar S, dkk (2016y mengenai kualitas pelayanan (empati)
terhadap kepuasan masyarakat memiliki pengaruhfigkeym Hal ini dapat
dijelaskan bahwa empati memiliki peran penting degpuasan masyarakat.
Hubungan empati dengan kepuasan masyarakat yany§g b&an
mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap pelaygaag diberikan,
sebaliknya jika persepsi pada empati buruk maka&sgn masyarakat akan
menurun.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan
adalah sebagai berikut:

Hs: Empati berpengaruh secara parsial terhadap kapuasasyarakat

Kecamatan Margadana.
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6. Pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, keandatkya tanggap, jaminan
dan empati) terhadap kepuasan Kepuasan masyavgkat (
Kepuasan masyarakat sebagai respon pengunjung Kaadar Kecamatan
Margadana. Dalam hal ini salah satu faktor yang entrkan kepuasan
masyarakat adalah presepsi masyarakat mengenatakugsa pelayanan
yang berfokus pada lima dimensi yaitu bukti fidteandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati. Dari lima dimensi kualitas fey@ merupakan faktor
penting dalam menentukan tingkat kepuasan masyarpkda kantor
Kecamatan Margadana. Karena jika dari lima dimetessebut dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat dalam melakuk@amda, maka akan
dapat menimbulkan perfensi citra positif yang bdkgi pemerintah
Kecamatan Margadana.

Pernyataan diatas didukung oleh penelitian sebglamgang dilakukan
oleh Anisa Dwi Y, dkk (2018%! mengenai kualitas pelayanan (bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) taphleebuasan masyarakat
memiliki pengaruh positif dan signifikan. Hal inapat dijelaskan bahwa
kualitas pelayanan memiliki peran penting bagi lesam pelanggan.
Dijelaskan bahwa responden menyatakan sangat sealjwa perusahaan
tersebut memberikan pelayanan yang sesuai dengapdma pelanggan,
kualitas pelayanan yang jauh lebih baik dari pdraaa lainnya, sehingga
pelanggan tidak pernah komplain atas layanan jasey \diberikan oleh

perusahaan tersebut. Hal ini menunjukkan tingkau&ean pelanggan pada
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perusahaan ini sudah sangat baik, sehingga merkarbpkrfensi citra positif
yang baik bagi perusahaan tersebut.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang akammuskan
adalah sebagai berikut:
He: Kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, dagaggap, jaminan dan
empati) berpengaruh secara simultan terhadap kapuasasyarakat

Kecamatan Margadana.
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini bertempat pada Kantor Kecamatlargadana Kota Tegal
yang berlokasi di Jalan Dr.Mangunkusumo No.457, @&panggang, Kec.

Margadana, Kota Tegal, Jawa Tengah.

3.2 Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan selama 4 bulan, terhitiargtdnggal Maret 2021 sampai

dengan Juni 2021.

3.3 Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian adeladigai berikut :

1. Data Kualitatif
Menurut Suliyanto (2005:138)Data kualitatif yaitu data dalam bentuk kata-
kata atau bukan bentuk angka. Data ini biasanygetasikan karakteristik
atau sifat. Data kualitatif yang diperoleh dalammgdgian ini yakni berupa
gambaran umum Kantor Kecamatan Margadana Kota Tegal

2. Data Kuantitatif
Menurut Suliyanto (2005:138) Data kuantitatif yaitu data yang dinyatakan
daam bentuk angka dan merupakan hasil dari pegdtulan pengukuran.
Dari penelitian ini data kuantitatif yang digunakgaitu berupa data yang

diperoleh dari hasil tabulasi kuesioner.
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3.4 Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian inahdsebagai berikut :

1. Data Primer
Menurut pertama Suliyanto (2005:181) Data Primer adalah data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sem Dari penelitian ini
data primer yang digunakan dalam penelitian iniuydata kuesioner tentang
kepuasan masyarakat pada Kantor Kecamatan Marg&aaad egal.

2. Data Sekunder
Menurut Suliyanto (2005:139) Data sekunder adalah data yang diterbitkan
atau digunakan oleh organisasi yang bukan penggdatidata sekunder yang
digunakan dalam penelitian ini seperti informagiokl@n yang diperoleh dari

Kantor Kecamatan Margadana Kota Tegal.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data atau keterangan ypedukan

dalam penelitian ini, maka metode penelitian yahgunakan penulis ialah

sebagai berikut :

1. Observasi

Menurut Sugiyono (2015:204) observasi merupakan kegiatan

pemuatan suatu objek. Apabila dilihat pada prosedakpanaan
pengumpulan data, observasi dibedakan menjadi sjpati dan non-
partisipan. Jenis observasi yang dilakukan pad&lp@m ini adalah non-

partisipan. dalam melakukan observasi, peneliti iilenhal-hal yang
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diamati dan mencatat hal-hal yang berkaitan dengamelitian. Dalam
penelitian ini dilakukan secara langsung pada ms$ta dengan
mengumpulkan data yang berkaitan dengan penyugugas akhir ini.
Wawancara

Menurut Sunyoto (2016:22) Wawancara adalah pengumpulan data
dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan secara bella terstruktur
maupun tidak tersruktur dengan tujuan memperolébrrmasi secara luas
mengenai objek penelitian. Dalam penelitian inigd#in melakukan tanya
jawab secara langsung dengan pihak yang terkaandgbenyusunan
penelitian tugas akhir ini.

Studi Pustaka

Menurut Sugiyono (2012:293) Studi Pustaka merupakan kajian
teoritis dan referensi lain yang berkaitan denggei, rbudaya dan norma
yang berkembang pada situasi sosial yang dit8litidi kepustakaan sangat
penting dalam me lakukan penelitian terkait kepoasesyarakat dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik pada Kant$éecamatan
Margadana Kota Tegal.

. Teknik Angket (Kuesioner)

Menurut Sugiyono (2016:143Y Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengssperangkat
pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada respoundtlk dijawabnya.
Dalam penelitian ini kuesioner dilakukan dengan yebaran kuesioner

kepada warga Kecamatan Margadana dengan pertarygaan berkaitan
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dengan kualitas pelayanan publik terhadap tingkguksan masyarakat di
Kecamatan Margadana Kota Tegal.

Menurut Sugiyono (2016:98Y “Skala likert digunakan untuk
mengukur sikap , pendapat, dan persepsi seseotamgekelompok orang
tentang fenomena sosialSkala likert dalam penelitian ini merupakan
pengukuran kesepakatan yang digunakan untuk aco@k unenentukan
panjang pendeknya interval yang ada dalam pengualakan menghasilkan
data kuantitatif. Sehingga dalam penelitian inigginmenggunakarskala
likert.

Dengan menggunaka&kala likerf maka variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudianikador tersebt dijadikan
sebagai titik tolak menyusun item-item instrumemgadapat berupa
pernyataan atau pertanyaan.

Tabel 3. 1 InstrumenSkala Likert

No. Keterangan Kode Bobot Nilai
1 | Sangat Tidak Setuju STS 1
2 Tidak Setuju TS 2
3 Netral N 3
4 Setuju S 4
5 Sangat Setuju SS 5

Sumber : Sugiyono, 2016
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3.6 Definisi Operasional Variabel
Menurut Sugiyono (2012 : 39§ “Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau
sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatangyemempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari digtarik kesimpulannya.”
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu :
1. Variabel Independen

Menurut Suliyanto (2005 : 78 “Variabel Independen adalah variabel yang

mempengaruhi atau menjadi penyebab besar kecikryabel lain”.

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel indepamdadalah kualitas

pelayanan (Variabel X) dengan lima dimensi yaitu :

a. Bukti Fisik (X1) yakni bukti fisik atau nyata dalamewujudkan jasa
pelayanan publik terbaik untuk kebutuhan masyarakampilan fisik
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, darana prasarana yang
dimiliki oleh penyedian layanan publik. Indikatofa) Peralatan penunjang
pelayanan, (b) Lokasi, (c) Kerapian dan penammlaarat pemerintah, (d)
Media informasi yang dimiliki.

b. Keandalan (X2) kemampuan memberikan layanan ygagjidian dengan
segera, akurat, dan memuaskan sesuai dengan harapan
pelanggan/masyarakat. Indikator : (a) Kecepatarandalmemberikan
pelayanan, (b) Kesesuain janji layanan yang diberiknasyarakat, (c)
Kemudahan administrasi.

c. Daya Tanggap (X3) keinginan para staf atau pegawaik membantu

masyarakat dan memberikan pelayanan dengan tangdgpm
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memecahkan masalah yang dihadapi oleh masyarakdikator : (a)
Pelayanan yang cepat dan akurat, (b) Responsiéisdsngan kebutuhan
masyarakat.

d. Jaminan (X4) mencakup layanan mengenai pegetahaansifat dapat
dipercaya yang dimiliki dari para staf dalam mersamgertanyaan atau
keluhan dari masyarakat.

e. Empati (X5) kemampuan para staf dalam menciptdenginan untuk
saling menolong sesama atau rasa peduli kepadaraiiay dengan tujuan
untuk menjalin relasi dan komunikasi yang baik dengnasyarakat.
Indikator : (a) Keikhlasan aparat pemerintah megdédmn keluhan
masyarakat, (b) Keikhlasan aparat pemerintah datsmberikan saran,
(c) Kerelaan aparat pemeritah untuk menerima kriidgn saran dari
masyarakat.

2. Variabel Dependen

Menurut Suliyanto (2005 : 78y “Variabel dependen adalah variabel
yang variasinya dipengaruhi oleh variabel indepahd@alam penelitian ini
yang menjadi variabel dependen atau variabel gerddalah Kepuasan
Masyarakat (Variabel Y).

Menurut Harbani Pasolong (dalam Mardiyanto dan isaip2017}! *
Semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelaya@aag diberikan, maka
akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat”.

Jika semakin baik kualitas layanan yang di berikeaka akan semakin tinggi

tingkat kepercayaan masyarakat dalan layanan puyalikg diberikan oleh
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aparat pemerintah. Dalam hal ini jika kualitas tey/a masih rendah terhadap

kepuasan masyarakat maka dilakukan evaluasi tguhap@ yang diharapkan

dengan kenyataan (kinerja) yang dirasakan masyatakiaadap pelayanan

yang telah diberikan oleh aparat pemerintah. Indika (a) Kepuasan

masyarakat atas kemampuan, pengetahuan, kesopsamntnsifat yang dapat

dipercaya dari aparat, (b) Kepuasan masyarakamdai@mberikan layanan

yang cepat, tepat dan akurat, (c) Kepuasan mastaralas pemberian

informasi yan baik dan jelas oleh aparat, (d) Kepnamasyarakat atas

perhatian dan kepedualian aparat.

3.7 Populasi dan Sampel

3.7.1 Populasi

3.7.2

Menurut Sugiyono (2016:88¥ Populasi yaitu wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempurkyglitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkam oleh peneilittuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi pada peeltugas akhir ini
adalah pengunjung pada kantor Kecamatan Margadebesa 5.866
pengunjung dari bulan Januari sampai dengan Juni.

Sampel

Menurut Sugiyono (2016:8%J Sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tdsae Pertimbangan
bahwa populasi yang sangat besar jumlahnya sehingdak
memungkinkan untuk meneliti seluruh populasi yatdg, anaka dilakukan

pengambilan sampel. Sampel merupakan bagian dagulg® yang
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dipelajari dalam suatu penelitian dan hasilnya al@nggap menjadi
gambaran bagi populasi asalnya, tetapi bukan psiptuesendiri.

Didalam penelitian ini peneliti menggunakaron probability
samplingdengan menggunakan tekrpkirposive samplingyaitu teknik
pengambilan sampel sumber data dengan pertimbdagantu Sugiyono
(2016:85)2. Pertimbangan untuk sampel dalam penelitian iralad
responden dengan kriteria sebagai berikut:

a. Masyarakat yang melakukan layanan pada kantor Kaizam
Margadana Kota Tegal.

b. Umur responden dari 17 tahun keatas sampai deriyeahbn keatas.

c. Jenis kelamin reponden laki-laki dan perempuan.

d. Pendidikan responden dari SD kebawah sampai Sark@atas.

e. Pekerjaan responden mulai dari pelajar dan yangyai

Dalam penelitian ini, besarnya sampel ditetapkamgde
menggunakan rumus slovin. Dengan rumus sebagé#ueri

Rumus Slovin :

:1+Ne2

Keterangan :
n =Jumlah Sampel
N = Jumlah Total Populasi

e = Standar eror atau persen kelonggaran 5%

54



55

Jadi dalam penelitian ini total populasi sejumlz865 maka :

n=— = >866 =374,46
"~ 1+Ne2 1 + 5.866 X(0,05)2 ’

Dengan menggunakan rumus slovin didapat jumlah shrygng akan
dijadikan responden dalam penelitian ini sebanydk Gesponden. Namun atas
pertimbangan peneliti, karena keterbatasan waktutelaaga maka sampel yang

digunakan sebanyak 100 responden.

3.8 Metode Analisis Data
Dalam penelitian ini perhitungan menggunakan prog& SSStatistic Program

for Social Sciencedtau program statiska untuk ilmu-ilmu sosial v@&i Metode
analisis data yang digunakan pada penelitian ialeddsebagai berikut :
3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif
Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakamtuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikanna¢aggambarkan data
yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa ksuhamembuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalig&sigiyono,
2016:2062.
3.8.2 Uji Validitas
Menurut Imam Ghozali (2016:3% Uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioSuatu kuesioer
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampntuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kussimampu untuk

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuegsiersebut.
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Dasar pengambilan keputusan :
a. Jika hitung™> labeimaka butir atau pernyataan tersebut valid.
b. Jika hiung< favelmaka butir atau pernyataan tersebut dinyatakaik tid
valid.
Uji Reliabilitas
Menurut Imanm Ghozali (2016: 47 , reliabilitas sebenarnya
adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yangipa&an indikator
dari variabel satau konstruk. SPSS memberikanittssilintuk mengukur
reliabilitas dengan uji statisti€ronbach Alpha> 0,70 dengan ketentuan
sebagai berikut :
a. Apabila hasil koefisiensi alpha lebih besar damataignifikansi 70%
atau 0,70 maka kuesioner tersebut adalah reliabel.
b. Apabila hasil koefisiensi alpha lebih kecil danatsignifikansi 70%
atau 0,70 maka kuesioner tersebut adalah tidaoedli
Uji Asumsi Klasik
Suatu model regresi yang baik harus memenuhi tigdé&nya
masalah asumsi klasik dalam modelnya. Jika masilapat asumsi klasik,
maka model regresi tersebut masih memiliki bidsa 3uatu model masih
terdapat adanya masalah asumsi klasik, maka aKakukian langkah
revisi model ataupun penyembuhan untuk menghilamgkaasalah
tersebut. Pengujian asumsi klasik akan dilakukbaga& berikut:

1. Uji Normalitas
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Menurut Imam Ghozali (2016:154%) uji normalitas untuk
menguji apakah dalam model regresi, variabel pemgma atau
residual memiliki distribusi normal. Untuk menguguatu data
terdistribusi normal atau tidak, dapat diketahungbehn menggunakan
grafik normalP-Plot of Regression Standartized Residuldbrmalitas
dapat dideteksi dengan melihat penyebaran dai&) (bada sumbu
diagonal dari grafik atau dengan melihat histogi@an residualnya,
dengan pengambilan keputusan sebagai berikut :

1) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dangiketr arah
garis diagonal, model regresi memenuhi asumsi nNaasa

2) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidakgikati arah
garis diagonal, maka model regresi tidak memenuumsi
normalitas.

Beberapa metode uji normalitas yaitu dengan melihat
penyebaran data pada sumber diagonal pada grafifkah®-Plot of
Regression Standartized Residuatau dengan ujiOne Sample
Kolmogorov SmirnavUntuk mengetahui normal atau tidak nya data
penelitian, maka pada penelitian ini menggunakatodee Grafik P-
Plot Of Regression Standarizesd Residuln uji One Sample
Kolmogorov SmirnovJika hasil ujiKolmogorov Smirnovebih besar
dari 0,05 atau nilai z > Sig=0,05 maka suatu maodgtesi dikatakan
normal dan berlaku sebaliknya.

2. Uiji Multikolonieritas
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Menurut Ghozali (2016,108Y, uji multikoloniretas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi ditemukan ad&oyalasi antar
variabel bebagindependent)Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara variabel independen.

Untuk mendeteksi adanya multikolonieritamdamodel regresi
dapat dilihat dari nilavariance Inflation Facto(VIF). Jika nilai VIF
>0,10 maka terjadi multikolonieritas, dan jika nNdF < 10 maka tidak
terjadi multikolonieitas.

. Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2016:134§) “Uji heteroskedastisitas
bertujuan menguji apakah dalam model regresi telatidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatanlgerig Jika
variance dari residual suatu pengamatan ke pengargang lain tetap,
maka disebut homokesdastisitas dan jika berbedaebulis
heteroskedastisitas.

Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilingada plot
residual terhadap variabéépendenyang distandarisasi. Dengan dasar
pengambilan keputusan yaitu jika ada pola tertesgperti titik — titik
yang ada membentuk suatu pola tertentu yang tebettgelombang,
melebar, kemudian menyempit) maka terjadi hetedmsitesitas. Jika
tidak ada pola yang jelas seperti titik — titik ngebar di atas dan di

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadrdskedastisitas.
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3.8.5 Uji Regresi Berganda
1. Persamaan Analisis Regresi Berganda
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitianadalah
Analisis Regresi Linier Berganda, yang bertujuatukirmenganalisis
hubungan variabel bebas (X) secara serentak tgrhaateéabel tidak
bebas (Y). Untuk melihat hubungan antara variagircakan rumus
regeresi berganda (Supranto, 2010: 145)
Y = a+ X1+ pXo+bsXs+haXs+bsXs+e
Keterangan:
Y = Kepuasan
a = Konstanta
b1 = Koefisien regresi X
b2 = Koefisien regresi X
bs = Koefisen regresi X
bs = Koefisien regresi X
bs = Koefisien regresi X
X1 = Bukti Fisik
X2 = Keandalan
X3= Daya Tanggap
X4 = Jaminan
Xs = Empati

E = Tingkat kesalahan (eror)
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3.8.6 Uji Hipotesis
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabeddé&drhadap
variabel terikat, maka dilakukan pengujian terhadapotesis yang
diajukan dalam penelitian ini menggunakan metodegpgan terhadap
hipotesis yang diajukan dilakukan uji parsial @nduji simultan (uji F).
1. Ujit (Uji Parsial)
Uji t bertujuan untuk melihat secara parsial apalkala pengaruh
signifikan dari variabel terikattangible (X1), reliability (X2),
responsiveneefX3), assuranceg(X4), emphaty(X5) secara individual
terhadap variabel bebas yaitu kepuasan masyarakat rbaka
pengujian yang dilakukan dengan uji t. Pengujiardigunakan untuk
menguji signifikan koefisien regresi secara parsa#ghu pengaruh
masing-masing variabel independen secara indivitwabdap variabel
dependen.

a. Bukti Fisik
Ha1 = Bukti Fisik berpengaruh signifikan secara parsgsthadap
kepuasan masyarakat.
Ho1 = Bukti Fisik tidak berpengaruh signifikan secaparsial
terhadap kepuasan masyarakat.

b. Keandalan
Ha: = Keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasa
masyarakat
Ho1= Keandalan tidak berpengaruh signifikan secarsigaerhadap
kepuasan masyarakat.

c. Daya Tanggap
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Hax = Daya Tanggap berpengaruh secara signifikan teghad
kepuasan masyarakat.

Ho1 = Daya Tanggap tidak berpengaruh secara parsiahdep
kepuasan masyarakat.

Jaminan

Ha1 = Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuaseyarakat
Ho1 = Jaminan tidak berpengaruh secara parsial terhkepasan

masyarakat.

e. Empati

Ha1= Empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasssyarakat.
Ho1 = Empati tidak berpengaruh secara parsial terh&egoiasan
masyarkat.

Dalam pengambilan keputusan dengan dua cara,

a) Dengan membandingkakidng dan tapel
- Ho diterima jika -tabei< thitung < tabeiat = 5%
- Ho ditolak ( H diterima ) jika iitung > tabelatau

thitung< -travel Padao = 5%

Perhitungan uji t secara manual dapat dilakukan

menggunakan rumus :

Keterangan :
n=Jumlah Responden
k= Jumlah variabel
b) Dengan berdasarkan angka signifikansinya

- Ho diterima jika angka signifikansinya > 0,05
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- Ho ditolak ( Hi diterima ) jika signifikansinya <0,05
2. Uji F (Uji simultan)

Dalam penelitian ini untuk mengetahui tingkat siidgainsi
pengaruh variabel-variabeldependensecara simultan tanda variabel
dependendi lakukan dengan menggunakan uysaitu dengan cara
membandingkan antaranifmg dengan &wer Model hipotesis yang
digunakan dalam uji F ini adalah:

a. Ha = Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tangga}3j,
Jaminan (X4), dan Empati (X5) berpengaruh signifikssecara
simultan terhadap kepuasan masyarakat

b. Ho = Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tangga}3j,
Jaminan (X4), dan Empati (X5) tidak berpengaruhnigign
secara simultan terhadap kepuasan masyarakat.

Dalam pengambilan keputusan dengan dua cara,:yaitu
1) Dengan membandingkanmifmgdan Fabel

- Ho diterima jika itung < Rabeta = 5%

- Ho ditolak ( H: diterima) jika hitung > FRavelpadac = 5%
2) Dengan berdasarkan angka probabilitasnya

- Ho diterima jika angka probabilitasnya > 0,05

- Ho ditolak ( Hx diterima ) jika probabilitasnya < 0,05

3.8.7 Koefisien Determinasi
Menurut Sugiyono (2012:9%§ “Koefisien Determinasi = R

(Koefisien korelasi pangkat dua) ialah besarnyalmngan/andil (share)
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dari X terhadap variasi (naik turunnya) ¥1"Nilai koefisien determinasi
ini dapat dihitung dengan formula sebagai berikut :

Rumus:

KD =r?> X 100%

Keterangan :
KD = Koefisien Detreminasi

r> = Nilai koefisien korelasi
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Kecamatan Margadana Kota Tegal
4.1.1 Keadaan Geografis Kecamatan Margadana

Margadana adalah sebuah kecamatan di Kota TegainBr Jawa
Tengah, yang berada di Kelurahan Sumurpanggangar&egeografis
wilayah Kecamatan Margadana terletak diantara 06.5106,52’ LS dan
109,10 BT dengan luas wilayah 11,76 aan jumlah penduduk sebesar
45.845 jiwa. Berikut batas wilayah Kecamatan Maagedsebagai berikut:

1. Sebelah Utara : Kecamatan Tegal Barat

2. Sebelah Timur : Kecamatan Tegal Timur

3. Sebelah Selatan : Kecamatan Tegal Selatan

4. Sebelah Barat : Kabupaten Brebes

Dilihat dari relief daerah Kecamatan Margadana &suk wilayah
dataran rendah dengan struktur tanah, terdiri gasir dan tanah liat.
Sementara temperatur udara rata-rata 27,3’ C ataw tsopis dengan ciri
pesisir pantai.

Secara administratif Kecamatan Margadana termasaland
wilayah Kota Tegal yang merupakan bagian dari aitayropinsi Jawa
Tengah yang terletak pada pesisir utara pulau jg@eamatan Margadana
meliputi 7 Kelurahan serta terdiri atas 35 Rukunrifda(RW) dan 195
Rukun Tetangga (RT), berikut ini nama dan luas Kdlan yang berada

dalam luas wilayah Kecamatan Margadana sebesas K.
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Berikut 7 kelurahan dalam wilayah Kecamatan Margada

Tabel 4. 1 Nama Kelurahan dan Luas Wilayah

No. Kelurahan Luas (Km?)
1 Kaligangsa 2,53
2 Krandon 1,20
3 Cabawan 1,28
4 Margadana 2,41
5 Kalinyamat Kulon 1,52
6 Sumurpanggang 1,00
7 Pesurungan Lor 1,82
TOTAL 11,76

Sumber : Kecamatan Margadana Tahun 2021

4.1.2 Visi dan Misi Kecamatan Margadana

1. VISI
Kecamatan Margadana mempunyai visi yaitu “Terwuyadpelayanan
terbaik bagi masyarakat Kecamatan Margadana detagarkelola yang
efektif, efisien dan nyaman”. Dari visi tersebuhatiapkan Kecamatan
Margadana dapat mewujudkan pelayanan kepada masgdkaberjalan
secara efektif, efisien dan nyaman dalam melaklegiatan pelayanan
publiknya.

2. MISI
1) Meningkatkan kompetensi dan profesionalisme aparatalam

pelayanan.

65



66

2) Meningkatkan pelayanan perizinan yang cepat, tep&yrat,

transparan, dan nyaman.

3) Mengembangkan sinergitas pelayanan perizinan depgarangku

kepentingan.

4) Melaksanakan fungsi pelayanan terpadu dibidangzipan dan

nonperizinan secara profesional.

4.1.3 Struktur Organisasi Tata Kerja Kecamatan Margadana Berdasarkan

Peraturan Walikota Tegal Nomor 37 Tahun 2017

Cipto Darsono, S.H.

Ary Budi Wibowo,

S.H.M.S
KA. SUB.BAG. KA.SUB.BAG.
PROGRAM DAN UMUM DAN
KEUANGAN KEPEGAWAIAN
KA. SIE KA. SIE KA. SEKSI KA. SEKSI

PEMERINTAHAN PEMBERDAYAA PELAYANAN KETENTRAMAN DAN
N MASYARAKAT MASYARAKAT KETERTIBAN UMUM

Khalid Hijrah S, Aminah, S.IP Agus Prasetyo, Dulhalim, A.Md.

Kom S.H.

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi Kecamatan Margadana

Sumber : Kantor Kecamatan Margadana, 2021
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Ikhtisar jabatan dan Tugas pada struktur organisasamatan Margadana

1. Camat

a.

b.

Ikhtisar Jabatan :

Melaksanakan perumusan program Kkerja , penyeleaggar

pemerintahan, umum, penggoordinasian pemberdayaan

masyarakat, penegakan Peraturan Daerah dan Persfailéota,

pemeliharaan prasarana dan sarana pelayanan umta se

melaksanakan tugas yang dilimpahkan oleh Walikotdéuku

melaksanakan sebagian urusan Pemerintahan yangadnen]

kewenangan.

Uraian Tugas :

1) Menyusun program kerja Kecamatan berdasarkan Rancan
Strategis Camat sebagai pelaksanaan tugas

2) Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas di lingkkungan
Kecamatan sesuai dengan program Kkerja dan kebijakna
pimpinanan guna kelancaran dan tercapainya tagggt. k

3) Membina bawahan di lingkungan Kecamatan dengan cara
mengadakan rapat/pertemuan dan bimbingan secakalder
agar diperoleh kinerja yang diharapkan.

4) Merumuskan program kerja, kegiatan, dan anggaran
Kecamatan yang sistematis dan terukur sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku gunapganya

visi, misi, dan tujuan yang telah ditetapkan.
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5) Merumuskan kebijakan dan petunjuk teknis penyelaragn
pemerintahan umum sesuai dengan ketentuan yangkberl
sehingga penyelenggaraan urusan pemerintahan umum
tersebut berjalan dengan baik dan lancar.

2. Sekretaris Kecamatan
a. lkhtisar Jabatan :

Menyediakan bahan program kerja, perumusan kelnijadanis,

pembinaan, pengoordinasian penyelenggara tugasdadipi

program, keuangan, umum dan kepegawaian, meliputi
pembinaan ketatausahaan, hukum, keuangan, peragelodéaang
milik daerah, kerumahtanggaan, kerjasama, kearsg@umen,
keorganisasian dan ketatalaksanaan, kehumasangakegan,
pelayanan administrasi di lingkungan Kecamatan.

b. Uraian Tugas:

1) Menyusun rencana operasional kerja setiap bulan di
lingkungan sekretariat Kecamatan berdasarkan prodgexja
camat serta petunjuk pimpinan sebagai pedoman sipeeh
tugas.

2) Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas di lingkungan
sekretariat Kecamatan sesuai dengan rencana apehsian
kebijakan pimpinan guna kelancaran dan tercapatayget

kerja.
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3) Mendistribusikan tugas kepada bawahan di lingkungan
sekretariat Kecamatan sesuai denhan tugas pokok dan
tanggungjawab yang di tetapkan agar tugas yangrikiive
dapat berjalan efektif dan efisien.

2.1 Kepala Sub Bagian Program dan Keuangan
a. lkhtisar Jabatan

Melaksanakan penyiapan bahan perumusan,pengoaatinas

pelaksanaan, pemantauan, evaluasi serta pelapordadahg

program dan keuangan, meliputi : perencanaan dsgrgmn kerja
serta pengelolaan keuangan di lingkungan Kecamatan.
b. Uraian Tugas:

1) Menyusun rencana Kkegiatan Subbagian Program dan
Keuangan berdasarkan rencana operasional sekretaria
Kecamatan sebagai pedoman pelaksanaan tugas.

2) Menyiapkan bahan perumusan dokumen perencanaan dan
progrma kerja meliputi : Rencana Strategis, Ren&anerja,
Rencana Kinerja sesuai peraturan perundang-undangan
dengan berkoordinasi dengan Seksi-seksi untuk ghidzam
kepada pimpinan.

2.2 Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian
a. lkhtisar Jabatan
Melaksanakan penyiapan bahan perumusan, pengowainas

pelaksanaan, pemantauan, evaluasi serta pelapordadahg
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umum dan kepegawaian, meliputi : pembinaan keth&zsg

hukum, pengelolaan barang milik daerah, kerumalgzag,

kerjasama, kearsipan, dokumen, keorganisasian dan
ketatalaksanaan, kehumasan, kepegawaian, pelayanan
administrasi di lingkungan Kecamatan.

b. Uraian Tugas:

1) Menyusun rencana kegiatan Subbagian umum dan
kepegawaian berdasarkan rencana operasional Selreta
Kecamatan sebagai pedoman pelaksanaan tugas.

2) Menyediakan dan menganalisis data-data berkaitawgase
umum dan kepegawaian sesuai dengan ketentuan yang
berlaku sebagai bahan masukan untuk pengambilan
keputusan pimpinan.

3) Melaksanakan kegiatan pengelolaan administrasi
kepegawaian sesuai dengan ketentuan dan regulag ya
berlaku sehingga mampu meningkatkan efektivitaa da
efisiensi pendayagunaan sumber daya manusia dulnggan
Kecamatan.

4) Melaksanakan urusan ketatausahaan meliputi kegsateat
menyurat, Kkearsipan, perpustakaan, penyajian data,
dokumentasi, informasi dan melaksanakan administras

sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlatkik u
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menunjang ketertiban dan kelancaran pelaksanaaas tug
kedinasan.
3. Kepala Seksi Tata Pemerintahan

Melaksanakan penyiapan bahan perumusa, pengodedinas

pelaksanaan, pemantauan, evaluasi serta pelapordadahg

pemerintah, meliputi : penelaah data/informasi gabdahan
penyusunan rencana kerja di bidang pemerintahatingkat

Kecamatan, pelaksanaan penyelenggaraan kegiataa tat

pemerintahan di tingkat Kecamatan, pembinaan daggveasan

penyelenggaraan kegiatan pemerintahan kelurahan.
a. Uraian Tugas:

1) Menyusun rencana Seksi Tata Pemerintahan tingkat
Kecamatan berdasarkan program kerja Camat sebagai
pedoman pelaksanaan tugas.

2) Menyiapkan bahan penyusunan administrasi tata
pemerintahan sesuai peraturan perundang-undapagge
pengelolaan administrasi tata pemerintahan dapgalée
dengan baik dan lancar.

3) Menyediakan dan menganalisis data-data yang barkait
dengan tata pemerintahan sesuai peraturan perundang
undangan yang berlaku sebagai bahan masukan untuk

pengambilan keputusan pimpinan.
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4. Kepala Seksi Pemeberdayaan Masyarakat

a.

b.

Ikhtisar Jabatan

Melaksanakan penyiapan bahan perumusan, pengo@ainas
pelaksanaan, peraturan evaluasi serta pelaporamidding
pemberdayaan masyarakat, meliputi : penelaah ditatiasi
sebagai bahan penyusunan rencana kerja di bidang
pemberdayaan masyarakat tingkat Kecamatan, penggsoan
pelaksanaan Kecamatan, pembinaan penyelenggargéaatake
pemberdayaan masyarakat Kelurahan.

Uraian Tugas :

1) Menyusun rencana kegiatan Seksi Pemberdayaan
Masyarakat berdasarkan rencana operasional Cabagae
pedoman pelaksanaan tugas.

2) Menyiapkan bahan perumusan dokumen perencanaan dan
program kerja meliputi : Rencana Strategis, Rencana
Kinerja, Rencana Anggaran, Rencana Kinerja Tahunan,

Perjanjian Kinerja sesuai aturan yang berlaku.

5. Kepala Seksi Ketentraman dan Ketertiban Umum :

a.

Ikhtisar Jabatan :
Melaksanakan penyiapan bahan perumusan, pengomdipas
pelaksanaan, pemantauan, evaluasi serta pelapabatard

ketentraman dan ketertiban umum.

72



73

b. Uraian Tugas:

1) Menerapkan dan menegakan peraturan daerah daarperat
walikota di tingkat Kecamatan dengan melakukan &egi
untuk meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap
peraturan.

2) Melaksanakan kegiatan ketentraman dan ketertibammum
tingkat Kecamatan dengan melakukan monitoring untuk
pengendalian ketentraman dan ketertiban.

6. Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat
a. lkhtisar Jabatan :

Menyiapkan penyiapan bahan perumusan, pengoodmasia

pelaksanaan di bidang masyarakat, meliputi : peaanndan

pengawasan penyelenggaraan kegiatan pelayanan ralestya

Kecamatan, pemeliharaan sarana dan prasaranafasiitas

pelayanan umum.

b. Uraian Tugas:

1) Mengevaluasi pelaksanaan tugas bawahan di lingkunga
seksi pelayanan masyarakat dengan cara membandingka
antara rencana dengan kegiatan yang telah dilakaana
oleh bawahan sebagai bahan evaluasi capaian kinerja

bawahan terhadap pelaksanan tugas.
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2) Menyusun laporan pelaksanaan tugas di lingkungési se
pelayanan masyarakat sesuai dengan kegiatan yéaly te

dilaksanakan sebagai bentuk akuntabilitas kinerja.

4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Analisis Deskripsi Responden

Berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan kepadsyanakat
Kecamatan Margadana Kota Tegal sebanyak 100 resporashg meliputi
jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir dan stapekerjaan, maka
diperoleh data responden sebagai berikut :

Tabel 4. 2 Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%)
Laki-laki 48 48,0
Perempuan 52 52,0
Total 100 100,0

Sumber : data diolah SPSS, 2021
Berdasarkan tabel 4.2 dapat dilihat bahwa hasilisie dari 100
responden penelitian ini didominasi oleh repondenehis kelamin laki-

laki sebesar 48% dan jenis kelamin perempuan 52%.
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Tabel 4. 3 Umur Responden

Umur Frekuensi Presentase (%)
>17 4 4,0
20-30 70 70,0
30-40 14 14,0
40-50 9 9,0
>50 3 3,0
Total 100 100,0

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa XG@i
responden hasil dari analisis reponden penelihadidominasi oleh
responden mayoritas berumur 20-30 tahun seban§akrahg atau
sebesar 70%, diikuti umur 30-40 tahun sebanyak fahg atau
sebesar 14%, umur 40-50 tahun sebanyak 9 oarangelesar 9%,
umur >17 tahun sebanyak 4 orang atau 4%, dan yaergdah umur
>50 tahun sebanyak 3 orang atau sebesar 3%. Sahidgpgat
disimpulkan analisis responden Kecamatan Margadhdaminasi

oleh umur 20-30 tahun .
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Tabel 4. 4 Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentase (%)
SD 19 19,0
SMP 3 3,0
SMA/SMK 63 63,0
D3/D4 12 12,0
Sarjana 3 3,0
Total 100 100,0

Sumber : data diolah SPSS, 2021
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Berdasarkan tabel 4.4 menunjukan bahwa dari 108oneen

penelitan ini didominasi oleh responden mayoritarpéndidikan

terakhir SMA/SMK sebanyak 63 orang atau sebesar @BRati oleh

SD sebanyak 19 orang atau sebesar 19%, D3/D4 sabdrdy orang

atau sebesar 12%, dan yang terendah yakni Sargdraaymak 3 orang

atau sebesar 3%. Sehingga dapat disimpulkan balewaidikan

terakhir pada wilayah Kecamatan Margadana Kota [Tdgeminasi

oleh SMA/SMK.
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Tabel 4. 5 Status Pekerjaan

Status Pekerjaan Frekuensi Presentase
PNS/TNI/POLRI 4 4.0
Pegawai Swasta 9 9,0

Wiraswasta/Wirausaha 32 32,0
Pelajar/Mahasiswa/i 28 28,0
Lainnya 27 27,0

Total 100 100,0

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwal@@riresponden
Kecamatan Margadana hasil analisis responden fianeini mayoritas oleh
responden yang bekerja sebagai Wiraswasta seb&2yakang atau sebesar
32% diikuti oleh Pelajar/Mahasiswal/i sebanyak 28ngratau sebesar 28%,
Lainnya sebesar 27 orang atau 27%, Pegawai Swelsteny@mk 9 orang atau
sebesar 9%, dan status pekerjaan yang terendalTRNSDLRI sebanyak 4
orang atau sebesar 4%. Sehingga dapat disimpuldanabstatus pekerjaan di

wilayah Kecamatan Margadana didominasi oleh s{a¢lerjaan wiraswasta.
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4.2.2 Uiji Validitas

Hasil uji validitas melalui program SPSS 22 dengambandingkan nilai
Person Correlation(korelasi product momen) dengan nilai r tabel dengan
menggunakan tingkat keyakinan 9586+ 5%, dengan tingkat uji signifikansi
dua arah jumlah data (n) = 100 atau df (n-5) =rB&ka dapat r tabel sebesar
0,1966.

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, makd pasgujian validitas
dapat ditunjukkan pada tabel dibawah sebagai beriku
a. Variabel Bukti Fisik

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas Bukti Fisik

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X1.1 0,900 0,1966 Valid
X1.2 0,921 0,1966 Valid
X1.3 0,907 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan pada tabel 4.6 hasil uji validitas ibfigik diatas dapat
diketahui bahwa masing-masing butir pernyataan iilg@milai r hitung > r
tabel, masing-masing indkator dari variabel BuksilkE (X1) antara lain :
X1.1 sebesar 0,900, X1.2 0,921, dan X1.3 sebe88&70Sedangkan nilai r
tabel sebesar 0,1966 sehinga dapat disimpulkan @ademua indikator

variabel Bukti Fisik dalam penelitian ini adalaHiga
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b. Variabel Keandalan

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Keandalan

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X2.1 0,868 0,1966 Valid
X2.2 0,898 0,1966 Valid
X2.3 0,890 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021
Berdasarkan pada tabel 4.7 di atas dapat dikethliwa masing-

masing butir pernyataan memiliki nilai r hitung >tabel. Nilai r hitung
masing-masing indikator dari variable Keandalan)(&2tara lain : X2.1
sebesar 0,868, X2.2 sebesar 0,898, dan X2.3 seh898. Sedangkan nilai r
tabel sebesar 0,9166, sehingga dapat disimpulkahwd semua indikator
variabel Keandalan dalam penelitian ini adalahdvali

c. Variabel Daya Tanggap

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas Daya Tanggap

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X3.1 0,836 0,1966 Valid
X3.2 0,773 0,1966 Valid
X3.3 0,817 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan pada tabel 4.9 diatas dapat diketadhwd masing-masing
butir pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabelilai r hitung dari masing-
masing indikator dari varibael Daya Tanggap (X3j)aem lain : X3.3 sebesar

0,836, X3.2 sebesar 0,733, dan X3.3 sebesar 08&dangkan nilai r tabel
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sebesar 0,9166, sehingga dapat disimpulkan bahwaasmdikator variabel Daya
Tanggap dalam penelitian ini adalah valid
d. Variabel Jaminan

Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Jaminan

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X4.1 0,873 0,1966 Valid
X4.2 0,882 0,1966 Valid
X4.3 0,856 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan pada tabel 4.9 diatas dapat diketahwd masing-masing
butir pernyataan memiliki nilai r hitung > r tab&lilai masing-masing indikator
variabel Jaminan (X4) antara lain : X4.1 sebesa@r3), X4.2 sebesar 0,882, dan
X4.3 sebesar 0,856. Sedangkan nilai r tabel seb@®dr66, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Jamit@lam penelitian ini adalah
valid.
e. Variabel Empati

rabel 4. 10 Hasil Uji Validitas Empati

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
X5.1 0,886 0,1966 Valid
X5.2 0,836 0,1966 Valid
X5.3 0,907 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan pada tabel 4.10 diatas dapat dikebatihwa masing-masing
butir pernyataan memiliki nilai r hitung > r tab&lilai masing-masing indikator

variabel Empati (X5) antara lain : X5.1 sebesai86,8X5.2 sebesar 0,836, dan
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X5.3 sebesar 0,907. Sedangkan nilai r tabel seb@®d:66, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Empatah penelitian ini adalah
valid.

f. Variabel Kepuasan

Tabel 4. 11 Hasil Uji Validitas Kepuasan Masyarakat

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Y1.1 0,812 0,1966 Valid
Y1.2 0,881 0,1966 Valid
Y1.3 0,913 0,1966 Valid
Y1.4 0,796 0,1966 Valid

Sumber : data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan pada tabel 4.11 diatas dapat dikebathwa masing-masing
butir pernyataan memiliki nilai r hitung > r tab&lilai masing-masing indikator
variabel Kepuasan (Y) antara lain : Y1.1 sebes®td),Y1.2 sebesar 0,881, Y1.3
sebesar 0,913, dan Y1.4 sebesar 0,796. Sedangkam tabel sebesar 0,9166,
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikatoahel Kepuasan dalam

penelitian ini adalah valid
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4.2.3 Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016: 58 | reliabilitas sebenarnya adalah
alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakdikator dari
variabel satau konstruk. SPSS memberikan fasilitakik mengukur
reliabilitas dengan uji statisti€ronbach Alpha> 0,70 dengan ketentuan
sebagai berikut :
a. Apabila hasil koefisiensi alpha lebih besar damataignifikansi 70%

atau 0,70 maka kuesioner tersebut adalah reliabel.

b. Apabila hasil koefisiensi alpha lebih kecil danagasignifikansi 70%

atau 0,70 maka kuesioner tersebut adalah tidakbedli

Hasil dari reliabilitas dapat dilihat pada tabddagai berikut ini :

Tabel 4. 12 Hasil Uji Reliabilias

No. Variabel Cronboach Alpha Keterangan
1 Bukti Fisik (X1) 0,896 Reliabel
2 Keandalan (X2) 0,859 Reliabel
3 Daya Tanggap (X3) 0,734 Reliabel
4 Jaminan (X4) 0,840 Reliabel
5 Empati (X5) 0,849 Reliabel
6 Kepuasan (Y) 0,870 Reliabel

Sumber : data diolah SPSS, 2021
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Berdasarkan hasil tabel 4.12 diatas dapat diketa@lwa semua
variabel, yaitu independen yang terdiri dari Bukisik, Keandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Empati dan variabel dependentl y&epuasan
memiliki nilai Cronboach Alpha> 0,70, sehingga pernyataan dalam
kuesioner penelitian ini adalah reliabel.

Nilai koefisiensCronboach Alphalari variabel Bukti Fisik sebesar
0,896, Keandalan sebesar 0,859, Daya Tanggapaseb@84, Jaminan
sebesar 0,840, Empati sebesar 0,849, dan Kepualsesas 0,870. Dengan
demikian, seluruh pernyataan pada kuesioner dalanelpian ini
memiliki tingkat kehandalan yang baik dan dapatudakan dalam
analisis pada penelitian ini.

4.2.4 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
a. Hasil analisis Uji Normalitas dengan GrafkPlot of Regression
Standartized Residual
Hasil output dari SPSS untuk uji normalitas dengaalisis
grafik P-Plot of Regression Standartized Residadhlah sebagai

berikut :
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Gambar 4. 3Grafik P-Plot of Regression Standardized Residual

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber : data diolah SPSS, 2021
Berdasarkan gambar 4.3 hasil grafik NorrRaPlot of Regression
Standardized Residudiketahui bahwa titik-titik menyebar sekitar garis
dan mengikuti garis diagonal. Hal ini dapat disitkpn bahwa pada

penelitian ini terdistribusi normal.
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b. Analisis Uji Normalitas denga®ne Sample Kolmogorov Smirnov Test

dapat diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4. 13 Hasil Uji One Sample Kolmogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardized Residual

N

Normal Paramete?$

Most Extreme

Differences

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

100
Mean ,0000000
Std. Deviation ,97442031
Absolute ,077
Positive ,077
Negative -,061
,077
,156

Sumber : Data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan tabel 4.13 Uji Normalitasolmogorov-Smirnovdapat

diperoleh nilai signifikansi (Asymp Sig) sebesatdh. Maka dapat disimpulkan

bahwa nilai signifikansi 0,156 > 0,05 artinya hgsdda penelitian ini adalah

residual terdistribusi dengan normal.
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2. Uji Multikolonieritas

Menurut Ghozali (2016,108Y, uji multikoloniretas bertujuan

untuk menguji apakah model regresi ditemukan ad&oyelasi antar

variabel bebagindependent)Model regresi yang baik seharusnya tidak

terjadi korelasi diantara variabel independen.

Untuk mendeteksi adanya multikolonieritas dalam ehoegresi
dapat dilihat dari nilavVariance Inflation Facto(VIF). Jika nilai VIF >
10 maka terjadi multikolonieritas, dan jika nilalFv< 10 maka tidak
terjadi multikolonieritas.

Tabel 4. 14 Hasil Uji Multikolonieritas

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std.Error Beta t Sig.  ToleranceVIF
1 (Constant) 2,154 1,109 1,943 ,055
Bukti_Fisik ,126 ,087 ,128 1,446 151 ,600 1,665
Keandalan -,109 ,091 -,117 -1,199 ,234 493 2,030
Daya_Tanggap ,088 ,129 ,073 ,682 497 408 2,451
Jaminan ,485 ,134 ,465 3,634 ,000 ,285 3,503
Empati ,246 ,109 ,254 2,261 ,026 ,371 2,698

Sumber : Data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan tabel 4.14 di atas dapat diketahui aalmiai
Tolerancemasing-masing variabel lebih besar dari 0,10 yBitlti Fisik
sebesar 0,600, Keandalan 0,493, Daya Tanggap sebd€8, Jaminan
0,285, dan Empati sebesar 0,371. Sedangkan nili nwasing-masing
variabel < 0,10 yaitu Bukti Fisik sebesar 1,665akaalan sebesar 2,030,

Daya Tanggap sebesar 2,451, Jaminan sebesar 8&0Empati sebesar
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2,698. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam pi@nelini tidak
terjadi multikolonieritas antar variabel independiaam model regresi.
Uji Heteroskedastisitas

Hasil uji heteroskedastisitas dalam penelitianditihat pada plot

residual terhadap variabéépendenyang distandarisasi.

Gambar 4. 4 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Sumber : Data diolah SPSS, 2021
Berdasarkan pada gambar 4.3 di atas terlihat baitaitik
menyebar secara acak, baik di atas maupun di bawgka 0 pada
sumbu Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa tidakadrjgejala

heteroskesdastisitas pada model regresi.
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4.2.5 Uji Regresi Linear Berganda
Untuk menguji pegaruh variabel independend daralatibebas yang
terdiri dari variabel Bukti Fisik (X1), KeandalarXZ), Daya Tanggap
(X3), Jaminan (X4), Empati (X5) terhadap variabeppenden atau variabel
terikat yaitu variabel Kepuasan Masyarakat. Makkrdapenelitian ini
menggunakan analisis regresi berganda. Berikutakan dibahas dari
analisis regresi yang dilakukan dengan menggunagkagram SPSS 22

for Windows. Hasil dari uji regresi berganda sebagakut:

Tabel 4. 15 Hasil Uji Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,154 1,109 1,943 ,055
Bukti_Fisik ,126 ,087 ,128 1,446 ,151
Keandalan -,109 ,091 -,117 -1,199 234
Daya_Tanggap ,088 ,129 ,073 ,682 ,497
Jaminan ,485 ,134 465 3,634 ,000
Empati ,246 ,109 ,254 2,261 ,026

Sumber : Data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan hasil regresi berganda pada tabel di.l8as dapat
diperoleh koefisien untuk variabel bebas X1 seb@&26, X2 sebesar -
0,117, X3 sebesar 0,073, X4 sebesar 0,46, dan K&sae 0,254 dengan
konstanta sebesar 2,154. Sehingga dalam modelnpessaregresi linear

berganda yang diperileh adalah sebagai berikut :
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Y =2,154 + 0,126 X—(0,109)%+ 0,088 X%+0,485 X+ 0,246 X%+e

Berdasarkan persamaan tersebut dapat dilakukamsianalengenai
besarnya masing-masing pengaruh variabel indepetelbadap variabel
dependen yaitu sebagai berikut :

a. Nilai konstanta sebesar 2,154 yang menunjukkan &ajika variabel
Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3aminan (X4), dan
Empati (X5) sebesar 0 satuan, maka besarnya Kapuldasyarakat sama
dengan konstanta yaitu 2,154 satuan.

b. Variabel Bukti Fisik (X1) memiliki nilai koefisienegresi 1) yang positif
sebesar 0,126. Hal ini dapat diartikan bahwa segp@pingkatan Bukti
Fisik akan menyebabkan peningkatan kepuasan masyaabesar 0,126
dengan asumsi variabel lain yaitu keandalan, dagggap, jaminan dan
empati.

c. Variabel Keandalan (X2) memiliki nilai koefisiengresi (32) yang negatif
sebesar -0,109. Hal ini dapat dairtikan bahwa getmeningkatan
keandalan maka akan menyebabkan penurunan kepumaayarakat
sebesar -0,109 dengan asumsi variabel lain yalkti fisik, daya tanggap,
jaminan dan empati.

d. Variabel Daya Tanggap (X3) memiliki nilai koefisieagresi f3) yang
positif sebesar 0,088. Hal ini dapat diartikan bahsetiap penigkatan
Daya Tanggap maka akan menyebabkan peningkatan asapu
masyarakat sebesar 0,088 dengan asumsi variaheyd#u bukti fisik,

keandalan, jaminan dan empati.
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e. Variabel Jaminan (X4) memiliki nilai koefisien regi (4) yang positif
sebesar 0,485. Hal ini dapat diartikan bahwa sgimEmngkata Jaminan
maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan mastlyaeddesar 0,485
dengan asumsi variabel lain yaitu bukti fisik, kéalan, daya tanggap dan
empati.

f. Variabel Empati (X5) memiliki nilai koefisiensi regsi $s) yang positif
sebesar 0,246. Hal ini dapat diartikan bahwa sei@mpngkatan Empati
maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan mastlyaeddesar 0,246
dengan asumsi variabel lain yaitu bukti fisik, kéalan, daya tanggap dan

jaminan.

4.2.6 Uiji Hipotesis
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabeddé&drhadap variabel
terikat, maka dilakukan pengujian terhadap hipetegang diajukan dalam
penelitian ini menggunakan metode pengujian teghddpotesis yang diajukan

dilakukan uji parsial (t) dan uji simultan (uji F).
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1. Uiji Parsial (uji t)

91

Berikut ini adalah hasil uji signifikan parametendividual dalam

penelitian ini.

Tabel 4. 16 Hasil Uji Signifikan Parameter Individual

Coefficientst

Unstandardized Standardized

Coefficients

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2,154 1,109 1,943 ,055
Bukti_Fisik ,126 ,087 ,128 1,446 ,151
Keandalan -,109 ,091 -,117 -1,199 234
Daya_Tanggap ,088 ,129 ,073 ,682 ,497
Jaminan ,485 ,134 465 3,634 ,000
Empati ,246 ,109 ,254 2,261 ,026

Sumber : Data diolah SPSS, 2021

Cara mencari t tabel : df = n-k

=100-5

=95

a=5% =0,05

Sehingga nilai df sebesar 95 dan alpha sebesarn@ab@ tnel Sebesar

1,98552

Berdasarkan hasil uji parsial pada tabel 4.16 ndigi@roleh interprestasi

sebagai berikut:

a. Hasil Pengujian Hipotesis Pertama

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan keefi Bukti Fisik

sebesar 0,126 dengan signifikansi 0,151 adalaln lebsar
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(0,151> 0,05) maka ¢tliterima dan Hditolak. Hal ini diperkuat dengan
nilai thiung Sebesar 1,446 < tdel Sebesar 1,985. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara parsial Bukti Fisik tith@kpengaruh terhadap
Kepuasan Masyarakat.

. Hasil Pengujian Hipotesis Kedua

Hasil pengujian hipotesis kedua Keandalan menumjukkoefisien -
0,109 dengan nilai signifikansi 0,234 adalah |disar dari 0,05 (0,234
> 0,05), maka kiditerima dan Hditolak. Hal ini diperkuat dengan nilai
thitung Sebesar -1,199 ganel Sebesal,985. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara parsial variabel Kehadanlan tidakebggruh terhadap
Kepuasan Masyarakat.

. Hasil Pengujian Hipotesis Ketiga

Hasil pengujian hipotesis ketiga Daya tanggap mpgtklian koefisien
0,088 dengan nilai signifikansi 0,497 adalah |di#sar dari 0,05 (0,497
> 0,05), maka kiditerima dan Hditolak. Hal ini diperkuat dengan nilai
thitung Sebesar 0,682 wanel Sebesarl,985. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara parsial variabel Daya Tanggap tidglehgaruh terhadap
Kepuasan Masyarakat.

. Hasil Pengujian Hipotesis Keempat

Hasil pengujian hipotesis keempat Jaminan menuajukioefisien 0,485
dengan nilai signifikansi 0,000 adalah kurang @@5 (0,000 < 0,05),
maka H ditolak dan H diterima. Hal ini diperkuat dengan nilaiidng

sebesar 3,634 >a8esebesaf,985. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
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secara parsial variabel Jaminan berpengaruh tephadepuasan
Masyarakat.
e. Hasil Pengujian Hipotesis Kelima

Hasil pengujian hipotesis kelima menunjukkan kaefisdengan nilai
signifikansi 0,246 adalah lebih besar dari 0,0246,> 0,05), maka &
diterima dan Hditerima. Hal ini diperkuat dengan nilaiukhg Sebesar
2,261 > tpel Sebesad,985. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara
parsial variabel Empati berpengaruh terhadap Kepulkasyarakat.

2. Uji Simultan (Uji F)

Uji F dilakukan untuk menguji apakah semua variabédkependen
atau bebas yang dimasukan dalam model mempunyajapén secara
bersama-sama terhadap variabel dependen/ terikéamDpenelitian ini uji
F dilakukan untuk mengetahui bahwa Bukti Fisik, &etlalan, Daya
Tanggap, Jaminan, dan Empati berpengaruh secaralt@imterhadap
Kepuasan Masyarakat. Tingkat signifikasi atau pbditasnya adalah

sebesar 5% atau 0,05.
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Berikut ini adalah hasil uji signifikansi simultaalam penelitian ini :

Tabel 4. 17 Hasil Uji Signifikansi Simultan

ANOVA®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 219,072 5 43,814 23,912 ,000
Residual 172,238 94 1,832
Total 391,310 99

Sumber: data diolah SPSS, 2021

Dari hasil uji simultan yang terdapat pada tabel74di atas
diperoleh nilai probabilitas sebesar 0,000 < Oz2dBnya H ditolak dan H
diterima. Hal ini diperkuat oleh nilainkung Sebesar 23,912 lebih besar dari
Fravel S€DESAr 2,31 (23,912 > 2,31). Sehingga dapat plisken bahwa
secara simultan variabel independen yang terdimi dukti Fisik,
Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati pardaengaruh

variabel dependen, yaitu Kepuasan Masyarakat.
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4.2.7 Uji Koefisien Determinasi
Menurut Sugiyono (2012:9%j “Koefisien Determinasi = R
(Koefisien korelasi pangkat dua) ialah besarnyalbmmgan/andil (share)
dari X terhadap variasi (naik turunnya) ¥."Nilai koefisien determinasi

ini dapat dihitung dengan formula sebagai berikut :

KD = r?> X 100%

Keterangan :
KD = Koefisien Detreminasi
r> = Nilai koefisien korelasi

Tabel 4. 18 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 7148 ,560 ,536 1,354

Sumber : Data diolah SPSS, 2021

Berdasarkan hasil pada tabel 4.18 di atas nilefiien determinasi yang
telah terkoreksi dengan jumlah variabel dna uksampel Adjusted B sebesar
0,536. Hal ini berarti diantara varibel-variabeldeépenden (bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) mirtendapat variabel yang
berpengaruh signifikan terhadap varibel dependetu y@&puasan masyarakat.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa 53,6% kepuasan aragat dipengaruhi oleh
ke lima varibel independen yaitu bukti fisik, keafah, daya tanggap, jaminan
dan empati. Sedangkan sisanya yaitu sebesar 46pg@ngaruhi oleh variabel

lain atau variabel yang tidak dijelaskan dalam pgae ini.
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4.3 Pembahasan Hasil Penelitian
1. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Masyarakat kantor
Kecamatan Margadana Kota Tegal.

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) untuk varibdeukti fisik
didapatkan nilai signifikansi sebesar 0,151 lel®kdy dari 0,05 (0,151>0,05).
Hal ini diperkuat dengan nilahiting Sebesar 1,446 kurang daghd 1,985
(1,446<1,985). Sehingga variabel bukti fisik tidadpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan masyarakat pada Kecamatan Magg&d#a Tegal. Hal
ini memberikan informasi bahwaglditerima dan H ditolak.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara phssriabel bukti
fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarak@nya bukti fisik
pada kualitas pelayanan tidak mempengaruhi terhdohmkat kepuasan
masyarakat di kantor kecamatan margadana. Halsabdbkan karena, pada
kantor Kecamatan Margadana untuk perlengakapansg@@sana beberapa
masih kurang memadai seperti, akses menuju ruangygman masih
membingungkan dan fasilitas kotak kritik saran bpgnhgunjung kantor
Kecamatan Margadana. Dengan demikian kualitas getay variabel bukti
fisik belum berjalan sesuai harapan masyarakailangruas atas pelayanan
yang diberikan oleh Kantor Kecamatan Margadana.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yallgkukan oleh
Anisa Dwi Y, dkk (2018}° yang berjudul “Analisis Kepuasan Masyarakat
Atas Kualitas Pelayanan Pada Kantor Kecamatan Lawely Surakarta”.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel buldikftidak mempunyai
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pengaruh secara parsial tidak berpengaruh signifiteahadap kepuasan
masyarakat.
2. Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Masyarakat Kator
Kecamatan Margadana.

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) untuk variebeandalan didapatkan
nilai signifikansi sebesar 0,234 lebih besar dafi50(0,234>0,05). Hal ini
diperkuat dengan nilainiting sebesar -0,199 kurang dafind 1,985 (-
0,199<1,985). Sehingga variabel keandalan tidakemggruh secara parsial
terhadap kepuasan masyarakat pada Kecamatan Maggiddea Tegal. Hal ini
memberikan informasi bahwaiditerima dan H ditolak.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara phrsiariabel
keandalan tidak berpengaruh terhadap kepuasan rakayaartinya kualitas
pelayanan pada variabel keandalan tidak mempengaeuhadap tingkat
kepuasan masyarakat di kantor kecamatan margadkardor Kecamatan
Margadana memiliki 3 bagian pelayanan yaitu 1 kepalgian pelayanan dan 2
staf bagian pelayanan, hal ini disebakan karenaerbph pegawai masih
kurang kemampuan dan ketrampilan petugas pelayalsdam melayani
masyarakat. Dengan demikian kualitas pelayanaralvarikeandalan belum
berjalan sesuai harapan masyarakat menilai puas pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Kecamatan Margadana.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yditgkukan oleh Anisa
Dwi Y, dkk (2018%°! yang berjudul “Analisis Kepuasan Masyarakat Atas

Kualitas Pelayanan Pada Kantor Kecamatan LaweyaBudakarta”. Hasil
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penelitian menunjukkan bahwa variabel keandalaaktidempunyai pengaruh
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terh&@puasan masyarakat.

. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Masyarakatantor
Kecamatan Margadana.

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) untuk variblmaya tanggap
didapatkan nilai signifikansi sebesar 0,497 lelelsar dari 0,05 (0,497>0,05).
Hal ini diperkuat dengan nilahitng Sebesar 0,682 kurang dasnd 1,985
(0,682<1,985). Sehingga variabel daya tanggap ti@glengaruh secara parsial
terhadap kepuasan masyarakat pada Kecamatan Maggiddeta Tegal. Hal ini
memberikan informasi bahwasiditerima dan H ditolak.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara phnrgariabel daya
tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan mkayakrtinya kualitas
pelayanan pada variabel daya tanggap tidak mempéng@rhadap tingkat
kepuasan masyarakat di kantor kecamatan margadahaini disebabkan
karena kesesuain janji yang dijanjikan pegawai &epmasayarakat dalam
mengajukan permohonan ,seperti pengajuan permohaarasos tidak sesuai
dengan yang dijanjikan dan dalam penyampaian irderrkepada masyarakat
masih kurang jelas. Dengan demikian kualitas pelayavariabel daya tanggap
belum berjalan sesuai harapan masyarakat mem&s ptas pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Kecamatan Margadana.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yditekukan oleh Januar
Efendi dan Ai Lili Yulianti (2016} yang berjudul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada JNEgOadadung”. Hasil
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penelitian menunjukkan bahwa variabel daya tanggdpk mempunyai
pengaruh secara parsial tidak berpengaruh signifilerhadap kepuasan
masyarakat.

. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Masyarakat KantoKecamatan
Margadana.

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) untuk varibjaminan didapatkan
nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil darD® (0,000<0,05). Hal ini
diperkuat dengan nilahiting Sebesar 3,634 lebih dagbti1,985 (3,634>1,985).
Sehingga variabel jaminan bepengaruh secara patsibhdap kepuasan
masyarakat pada Kecamatan Margadana Kota Tegal.infdahemberikan
informasi bahwa kiditolak dan H diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara phxsriabel jaminan
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Artingbtds pelayanan pada
variabel jaminan mempengaruhi terhadap tingkat &sga masyarakat di
kantor kecamatan margadana, hal ini dibuktikan dengegawai yang ramah
dan sopan dalam memberikan pelayanan, kepada makayarDengan
demikian kualitas pelayanan variabel jaminan sudhnjalan sesuai harapan
masyarakat akan menunbuhkan kepercayaan masydezkatap pelayanan
yang diberikan oleh Kantor Kecamatan Margadana.

Hasil penelitian ini sesuai dengan yang dilakukiat dguli Omar S, dkk
(2016) yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayaid@anhadap Kepuasan
Masyarakat Dalam Pelaksanaan Program Pelayanan nistirasi Terpadu

Kecamatan (PATEN) Di Kecamatan Nongsa Kota Batamienunjukkan
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bahwa Assurance (Jaminan) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat di Kecamatan Nongas Kota Batam. Hasiélgean menunjukkan
bahwa variabel jaminan mempunyai pengaruh secarsiapa berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Masyarakat KantorKkecamatan
Margadana.

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) untuk varibkeenpati didapatkan
nilai signifikansi sebesar 0,246 lebih besar dafi50(0,246>0,05). Hal ini
diperkuat dengan nilai niting Sebesar 1,446 kurang dartand 1,985
(1,446<1,985). Sehingga variabel empati bepengaadara parsial terhadap
kepuasan masyarakat pada Kecamatan Margadana Kegal. THal ini
memberikan informasi bahwalditerima dan H diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara phrsriabel empati
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Artingbtds pelayanan pada
variabel empati mempengaruhi terhadap tingkat kegouanasyarakat di kantor
Kecamatan Margadana, hal ini dibuktikan dengan weaggang perhatian
terhadap masyarakat dalam melakukan pelayanamguaggawab keamanan
dan kenyamanan yang baik dalam mengutamakan kegantimasyarakat.
Dengan demikian kualitas pelayanan variabel emgatiah berjalan sesuai
harapan masyarakat terhadap pelayanan yang diberileh Kantor

Kecamatan Margadana.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yaligkukan oleh
Julian Omar S (2016)ang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada JNE Cabang Bandung”. Hbasiklitian
menunjukkan bahwa variabel empati mempunyai peihgaecara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat
6. Pengaruh Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Janman dan Empati
terhadap Kepuasan Masyarakat Kecamatan Margadana.

Berdasarkan hasil uji F (Simultan) diperoleh nganifikansi sebesar
0,00 lebih besar dari 0,05 (0,00<0,05). Hal iniedkuat dengan nilai rkung
sebesar 23,912 lebih besar dafind-2,31 (23,912>2,31). Sehingga dapat
disimpulakan bahwa bukti fisik (X1), keandaan (X#pya tanggap (X3),
jaminan (X4) dan empati (X5) secara simultan (beesaama) berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat ().

Hasil penelitian ini variabel yang berpengaruh mmaldominan yaitu
varibel jamianan dan empati. Hal ini dibuktikan gen pegawai yang ramah
dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada mkastargelain itu
pegawai juga perhatian kepada masyarakat dalamakoleln pelayanan,
tanggung jawab keamanan dan kenyamanan yang baik sialu
mengutamakan kepentingan masyarakat. Variabel tydak) berpengaruh ada
bukti fisik, keandalan dan daya tanggap tidak begpeuh terhadap kepuasan
masyarakat, hal ini disebabkan karena masih kusenglalam sarana dan
prasarana pada bagian pelayanan, pegawai masimgkucapat dalam

memberikan pelayanan, serta kesesuain janji ygagjitian pegawai kepada
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masayarakat dalam mengajukan suart permohonan seskai dengan yang
dijanjikan dan dalam penyampaian informasi kepadayarakat masih kurang
jelas.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian ydrgkukan oleh Anisa
Dwi Yulianti, dkk (2018Y% yang berjudul “Analisis Kepuasan Masyarakat
Atas Kualitas Pelayanan Pada Kantor Kecamatan Lamwdyi Surakarta”.
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa sesaralltan Bukti Fisik,
Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati bempgmgpositif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kanémamatan Laweyan

Surakarta.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Dari hasil penelitian “Pengaruh Kualitas PelayaRablik Terhadap

Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan Marg&daaalegal”,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Variabel Bukti Fisik tidak berpengaruh secara @hrgrhadap kepuasan
masyarakat pada kantor Kecamatan Margadana Kotal.Tétal ini
berdasarkan hasil statistik uji t yang diperolehi dung (1,446) < tabel

(1,985) dan nilai sig. pada uji t 0,151 > alphab0,0

. Variabel Keandalan tidak berpengaruh secara pateibhdap kepuasan

masyarakat pada kantor Kecamatan Margadana Kotal.Tétal ini
berdasarkan hasil statistik uji t yang diperolehi diung (-1,199) < el

(1,985) dan nilai sig. pada uji t 0,234 > alphab0,0

. Variabel Daya Tanggap tidak berpengaruh secaraiapatserhadap

kepuasan masyarakat pada kantor Kecamatan MargdataaTegal. .
Hal ini berdasarkan hasil statistik uji t yang digeh dari fiwng (0,682) <

trabel(1,985) dan nilai sig. pada uji t 0,497 > alphab0,0

. Jaminan menunjukkan bahwa secara parsial berpdngsethadap

kepuasan masyarakat pada kantor Kecamatan MargdataaTegal. .
Hal ini berdasarkan hasil statistik uji t yang digdeh dari fiung3,634) <

tiabel(1,985) dan nilai sig. pada uji t 0,000 < alphab0,0
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5. Variabel Empati menunjukkan bahwa secara parsig@engaruh terhadap
kepuasan masyarakat pada kantor Kecamatan MargactztaaTegal. .
Hal ini berdasarkan hasil statistik uji t yang digdeh dari #itung (2,261) <
trabel(1,985) dan nilai sig. pada uji t 0,246 > alphab0,0

6. Variabel Kualitas pelayanan (Bukti Fisik, Keandaldbaya Tanggap,
Jaminan dan Empati) menunjukkan bahwa secara simylersama-
sama) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakaka@da Kecamatan
Margadana Kota Tegal. Hal ini berdasarkan hasiFyjang diperoleh dari
Fhitung (23,912) > kvel(2,31) dan nilai sig. pada uji F sebesar 0,000pkal

0,05.
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5.2 SARAN
Berikut ini akan dikemukakan beberapa saran yamgnia dapat
bermanfaat bagi Kantor Kecamatan Margadana Kota alTedglam
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarddstpun saran-
sarannya sebagai berikut :
1. Bagi Instansi di Kecamatan Margadana

a. Pihak kecamatan Margadana diharapkan memperbaildlitds
pelayanan, diharapkan untuk memperbaiki kualitdsypean yaitu
pegawai harus mampu memberikan informasi kepadayaresat
secara jelas, melayani secara cepat dan tanggam dalengatasi
keluhan masyarakat, dan meningkatkan kemampuark tmélayani
masyarakat.

b. Pihak kecamatan Margadana diharapkan dapat merhaeki@n dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang saat ini sddaliiki. Dengan
meningkatkan kualitas pelayanan yang baik maka amakgt akan
puas saat melakukan pelayanan, sehingga dapat ghatkan citra
positif dimata masyarakat.

2. Bagi peneliti selanjutnya

a. Untuk penelitian selanjutnya yang sejenis disarankguk mengganti

atau menambah variabel lain yang berhubungan sepeibel gaya

kepemimpinan, kinerja pegawai dan lain-lain.
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b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneldagecamatan lain
sebagai pembanding, mengingat penelitian ini ddakkan hanya di
kantor kecamatan Margadana.

c. Penelitian selanjutnya diharapkan dalam pengumpuldata,
hendaknya menggunakan teknik yang lebih optimaingga dapat
memperdalam penelitian agar dapat memperoleh lyasiy lebih

baik.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner
KUESIONER
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT PADA KANTOR KECAMATAN MARAGADANA
KOTA TEGAL
Saya adalah mahasiswa program DIIl Akuntansi Ralite Harapan Bersama
Tegal, dengan identitas sebagai berikut :
Nama : Wike Ari Widianingsih
NIM :18030072
Bermaksud melakukan penelitian mengenai “Pengaudlitas Pelayanan Publik

Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecarvayadana Kota Tegal”.

Saya memohon kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk diarseengisi angket dari
pertanyaan-pertanyaan yang tertera, sesuai dengaati Murani
Bapak/Ibu/Saudara/i. Semua keterangan dan jawabaang y telah
Bapak/Ibu/Saudara/i berikan bersifat rahasia ddektakan diketahui oleh pihak
lain kecuali peneliti.

Demikianlah atas perhatian dan kerjasamanya, seg@kan banyak terima kasih.

Peneliti

(Wike Ari Widianingsih)
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KUESIONER PELAYANAN KECAMATAN MARGADANA

. Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Isilah identitas Anda dengan memberikan tanda ocenfd ) pada
kolom yang sudah disediakan.

2. Bacalah terlebih dahulu setiap butir pertanyaagiathm angket dengan
cermat.

3. Berikan tanda centang/ () pada kolom jawaban yang benar-benar
sesaui dengan kondisi Anda.

4. Satu pertanyaan hanya boleh dijawab dengan s@tampijawaban.

. Identitas Responden

1. Nama
2. Jenis Kelamin £1 Laki-laki L1 Perempuan
3. Umur :[J>17 tahun
[J 20 s.d 30 tahun
L1 30 s.d 40 tahun
[] 40 s.d 50 tahum
L1 >50 tahun
4. Pendidikan terakhir [1SD L1 SMP [1 SMA/SMK

[1D3/D4 [ Sarjana



5. Status Pekerjaan :

Keterangan jawaban :

L1 PNS/TNI/POLRI

L] Pegawai swasta

L] Wiraswasta/ wirausaha
L1 Pelajar/ Mahasiswa/i

LI Lainnya

No. | Pernyataan Skor
1 Sangat Tidak Setuju (STS) 1
2 Tidak Setuju (TS) 2
3 Netral 3
4 Setuju 4
5 Sangat Setuju 5
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PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KUALITAS PELAYANAN PUBLK

No. Daftar Pertanyaan Jawaban
STS| TS | KS | S SS
Bukti Fisik (X1)
1 Interior dan eksterior Kecamatan
Margadana tertata rapi.
2 Fasilitas dan ruang tunggu di kantor
Kecamatan Margadana nyaman.
3 Tampilan petugas Kecamatan
Margadana selalu tampil dalam
keadaan rapi, bersih, dan sopan.
Keandalan (X2)
1 Pegawai Kecamatan Margadana selalu
tepat waktu bila berjanji kepada
masyarakat.
2 Pegawai Kecamatan Margadana jujur
dalam memberikan keterangan kepada
masyarakat.
3 Pegawai Kecamatan Margadana
berusaha menghindari kesalahan saat
melayani masyarakat

Daya Tanggap (X3)

1

Pegawai Kecamatan Margadana sig
membantu masyarakat bila mengala
kesulitan.

p
mi

dan tepat dalam melayani kepenting
masyarakat.

Pegawai Kecamatan Margadana cepat

an

Pegawai Kecamatan Margadana
menjalin komunikasi yang lancar
dengan masyarakat.
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Jaminan (X4)

1

Pegawai Kecamatan Margadana
sopan dan ramah dalam melayani
masyarakat.

Pegawai Kecamatan Margadan

terampil dalam melayani masyarakat.

Pegawai Kecamatan Margadana
mempunyai pengetahuan yang
memadai seputar fasilitas layanan
perusahaan.

Empati (X5)

1

Pegawai Kecamatan Margadana mau

memberikan perhatian kepada
masyarakat.

Pegawai Kecamatan Margadana
menjamin keamanan dan kenyaman
masyarakat pada saat pelayanan.

an

Pegawai Kecamatan Margadana
mengutamakan kepentingan
masyarakat.

Kepuasan Masyarakat ()

1

Pegawai Kecamatan Margadana ma
berdiskusi kepada masyarakat bila g
yang belum dapat diselesaikan.

1]

da

Masyarakat merasa dihargai dan
diperatikan saat pelayanan.

Kecepatan dan kecekatan pegawai
dalam pelayanan sudah memadai bg
masyarakat.

agi

Hasil kinerja pegawai dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat d
Kecamatan Margadana.

Sumber : Maulida Ayu Juliarista, 2019



Lampiran 2. Data Populasi Objek Penelitian

115

aha

No. Nama K(;]I?a r;:‘sm Umur Pteenrgilflrilli(ran Status pekerjaan
1 | Amelia Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Lainnya
2 | Zulfikar Maulana | Laki-laki >17 Tahun SMA/SMK  Pg@dMahasiswa/i
3 | Wiwin Karlina Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha
4 | Kuswati Perempuan30 s.d 40 Tahun| SD Lainnya
5 | Edy rianto Laki-laki | 20s.d 30 Tahupn  SD PegawsaSta
6 | Dinda Novita Sari| Perempuarr17 Tahun SMA/SMK| Wiraswasta/Wirausaha
7 | Tiara Ayu Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/
8 | Carto Laki-laki | 40s.d 50 Tahun SD Lainnya
9 | Messy Erikha Perempuarr17 Tahun D3/D4 Lainnya
10 | Siswantoro Laki-laki | 20s.d 30 Tahup SMA/SMK ‘Wfwasta/Wirausaha
11 | Amin Laki-laki | >17 Tahun SMP Pelajar/Mahasiswa/
12 @Lxl%g?mmad Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiéwa
13 | Felly Dinda Perempuamn20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/
14 | David Laki-laki 20 s.d 30 Tahun SMA/SMK Lainnya
15 | Oriza zativa Perempuar20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/
16 | Suyi Perempuan>50 Tahun SD Lainnya
17 | Risma nungkiati Perempua0 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Lainnya
18 | Mujiarti Perempuan30 s.d 40 Tahun| SD Wiraswasta/Wiraus
19 | Santi SMA/SMK Lainnya

Perempua1n30 s.d 40 Tahun
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Nabila Syahrani

20 Annisa Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

21 | Nur Hidayat Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMA/SMK |&ar/Mahasiswa/i

22 | Supardi Laki-laki | 30s.d 40 Tahun SMA/SMK PNSITROLRI

23 | Karyono Laki-laki | 30s.d 40 Tahun SD Pegawai Sava

24 Aenun_ Zanuba Perempuan >17 Tahun SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa/i
Maghfiroh

25 | Tias Nurul Perempuam20 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pelajar/Mahasiswa/

26 | Zulifan Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun SMA/SMK Wiraasta/Wirausaha

27 | Bayu azam Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMA/SMK ReldMahasiswa/i

28 | Putri Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

29 | Evi maulia Perempuam30 s.d 40 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

30 | Rudi prabowo Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMA/SMK egawai Swasta

31 Ratna Ap_rlla Perempuan 20 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pegawai Swasta
Setyowati

32 | Rizal Ardiyansyah Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMMK | Wiraswasta/Wirausaha

33 | Sugiarti Perempuan30 s.d 40 Tahun| SD Lainnya

34 | Anggi Safitri Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

35 Ag:lhltya muft Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun| Sarjana Wiraswasta/Wishias
wibowo

36 | Lilis sonia Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

37 Eihs(z‘lfah Faigotun Perempuan 20 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pelajar/Mahasiswa/

38 | Umi Hani SMA/SMK  Wiraswasta/Wirausaha

PerempuaPBO s.d 40 Tahun
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39 | Via Fitri Sari Perempua|n20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

40 | Rere Perempug20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Lainnya

41 | Maulana Iskandar| Laki-laki 20s.d 30 Tahun S&ja Wiraswasta/Wirausaha
42 | Indah Permatasar] Perempud&0 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha
43 | Bayu Prasetyo Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun SMA/SMKViraswasta/Wirausaha
44 | Rian Hadi Saputra Laki-laki| 20s.d 30 Tahyn SBMK | Wiraswasta/Wirausaha
45 | Kris Mukti Laki-laki | 20 s.d 30 Tahunf SMA/SMK Waswasta/Wirausaha
46 | Yolla Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha
47 | Fajar Ismail Laki-laki | 20s.d 30 Tahup SMA/SMK irAéwasta/Wirausaha
48 | Dimas Ramadhan,  Laki-laki 20 s.d 30 Tahun  SMA/SMKainnya

49 | Winda Safitri Perempugm20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha
50 ﬁ'\ii(sj)ggrll\lur Perempuan >17 Tahun SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa/i

51 | Udin Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SD Lainnya

52 | Carmi Perempuan>50 Tahun SD Lainnya

53 | Lulu Perempuan20 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pelajar/Mahasiswa/

54 | Rendi Ramadhan| Laki-laki >17 Tahun SMA/SMK  Paldflahasiswali

55 | Dinda Perempuan>17 Tahun SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswa/i

56 | Rian Maulana Laki-laki | 20s.d 30 Tahun D3/D4 rirgjia

57 | Gilang Ramadhan Laki-laki| 20 s.d 30 Tahun SMAKSNLainnya

58 | Riski Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun SMA/SMK Wiraswa$Virausaha
59 | Mujiono Laki-laki | 40s.d 50 Tahun SMP Lainnya




118

60 | Dendi Laki-laki | >17 Tahun SMP Lainnya

61 | Aziz Maulana Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMA/SMK ifdswasta/Wirausaha

62 | Riska Andita Putri Perempuamr17 Tahun SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa/i

63 | Laela Nurjanah PerempuaBO s.d 40 Tahun| SMA/SMK Lainnya

64 | Kurniasih Perempuan30 s.d 40 Tahun| SD Lainnya

65 | Cahyadi Laki-laki | 40s.d 50 Tahun SD Lainnya

66 | Kasniah Perempuard0 s.d 50 Tahun| SD Lainnya

67 | Wastiah Perempuard0 s.d 50 Tahun| SD Lainnya

68 Indri Astuti Perempuan>17 Tahun SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa/i

69 Ng;;'l‘j‘t'?g” Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wiraba

70 | Warniah Perempugmi0 s.d 50 Tahun| SD Lainnya

71 | Sodikin Laki-laki | 40s.d 50 Tahun Sarjana PNS/POLRI

72 | Karyadi Laki-laki | 40s.d50 Tahun SD Lainnya

73 ﬁg{(f:nahma” Laki-laki | >17 Tahun SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswali

74 ﬁ\nggita . Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha
winingsih

75 | Andri Panca Laki-laki 20s.d 30 Tahun D3/D4 Reldahasiswali

76 | Hamam Isnaeni Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun  SMA/SNIKViraswasta/Wirausaha

77 | Faig Ramadhan Laki-laki| 20s.d 30 Tahun SMA/SMWiraswasta/Wirausahia

78 Eﬁgﬁf:hur Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

79 | Ahmad Laki-laki 20 s.d 30 Tahun D3/D4 Pelajafidsiswal/i

80 | Farkhatul Laelina| Perempua0 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pegawai Swasta
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81 | Fitri Nur Afiyah Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

82 | Ayu santika Perempuarr17 Tahun SMA/SMK| Lainnya

83 | Nurhidayat S Laki-laki | 20s.d 30 Tahun SMA/SMK irdéwasta/Wirausaha

84 Ggg?.m: rifatu Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

85 | Fitria nur Indriyani Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

86 | Risma Talia Perempuar20 s.d 30 Tahun| Sarjana Pelajar/Mahasiswayi

87 | Amellia Putri Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

88 | Untung Laki-laki 20s.d 30 Tahun SD Wiraswastiaésaha

89 | Sunandar Laki-laki | 40s.d 50 Tahun SD Lainnya

90 R'l;?[rgnn?'ta Perempuan 20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Wiraswasta/Wirausaha

91 | Candra Purnomo Laki-laki 20s.d 30 Tahun SD BWasta/Wirausahp

92 | Nisa arifah Perempuar20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pegawai Swasta

93 Umar Agus Laki-laki | 20 s.d 30 Tahun| D3/D4 Pegawai Swasta
santoso

94 | Tarminah PerempuarB0 s.d 40 Tahun| Sarjana PNS/TNI/POLRI

95 | Sinta ayu Perempuar80 s.d 40 Tahun| SMA/SMK Pegawai Swasta

96 | Dian vitaloka Perempudr20 s.d 30 Tahun| sma/sm PNS/TNVPOLRI

97 Nindi Reiza Perempuan20 s.d 30 Tahun| SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa/

98 Sopyan Syahida Laki-laki 20 s.d 30 Tahyn SMA/SMK ra¥wasta/Wirausaha

99 | Ratinah Perempuar~50 Tahun SD Lainnya

100 | Avandi Yahya Laki-laki 20s.d 30 Tahun D3/D4 Wirasta/Wirausaha




Lampiran 3. Tabulasi data
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o, Bukti Fisik T;ztlal Keandalan T;ztzal Daya Tanggap T)cztsal
X1.1| X1.2 | X1.3 X2.1|X2.2| X2.3 X3.1| X3.2 | X3.3
1 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12
2 4 4 3 11 3 3 3 9 4 3 4 11
3 5 5 5 15 3 4 3 10 4 4 4 12
4 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9
5 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12
6 4 4 5 13 4 4 2 10 4 4 4 12
7 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12
8 4 5 5 14 3 4 4 11 4 4 4 12
9 3 2 4 9 4 3 3 10 3 4 3 10
10 4 4 4 12 3 4 4 11 3 4 3 10
11 4 4 4 12 4 4 5 13 5 5 5 15
12 5 5 5 15 4 4 5 13 4 4 4 12
13 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 3 11
14 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 5 13
15 5 5 5 15 3 4 4 11 4 4 4 12
16 3 3 4 10 5 4 4 13 5 4 4 13
17 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 9
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18

10

19

10

20

15

12

21

10

11

10

22

15

12

15

23

15

12

12

24

14

14

14

25

12

12

26

10

14

13

27

12

15

13

28

12

12

12

29

12

12

12

30

11

14

10

31

15

11

12

32

11

13

12

33

12

11

34

14

12

35

15

12

13

36

15

12

13

37

15

12

12

38

15

11
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39

11

11

12

40

12

41

11

10

42

15

12

12

43

13

14

14

44

12

12

45

15

10

10

46

12

12

12

a7

12

12

12

48

12

10

12

49

13

11

12

50

12

12

12

51

15

12

52

15

11

12

53

15

12

12

54

12

11

15

55

12

11

12

56

12

12

57

10

10

58

15

11

12

59

12

12

12
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60

12

12

12

61

12

12

12

62

15

12

63

15

12

64

12

12

12

65

15

12

12

66

12

11

13

67

15

12

13

68

12

12

11

69

12

10

12

70

12

12

12

71

15

12

12

12

13

12

12

73

15

15

12

74

14

12

12

75

15

15

12

76

13

12

13

1

15

15

15

78

15

15

15

79

15

15

15

80

15

15

15

81

15

15

15
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82

11

11

12

83

12

13

15

84

12

13

13

85

15

13

15

86

12

12

12

87

88

13

12

13

89

10

90

12

13

15

91

11

11

12

92

15

12

12

93

15

12

12

94

15

12

14

95

15

12

12

96

14

14

14

97

15

13

14

98

14

14

14

99

13

13

14

100

14

14

13
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o, Jaminan T)(zt4a| Empati T;gal Kepuasan T (i{tal
X4.1| X4.2 | X4.3 X5.1| X5.2| X5.3 Y1|Y2|Y3|Y4
1 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
2 4 2 3 9 2 3 2 7 2 2 2 3 9
3 4 4 4 12 4 5 5 14 5 5 4 4 18
4 2 2 2 6 3 3 3 9 3 3 3 3 12
5 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
6 4 5 4 13 4 4 5 13 4 4 5 5 18
7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
8 4 4 5 13 4 4 4 12 5 5 5 5 20
9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 3 12
10 5 3 4 12 5 4 5 14 4 4 4 4 16
11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 5 17
12 5 4 4 13 4 5 4 13 4 4 4 4 16
13 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 4 16
14 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 4 17
15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 5 19
16 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 3 3 14
17 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 5 20
18 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 3 3 12
19 3 3 3 9 4 4 3 11| 3| 3| 3| 4 13
20 5 S S 15 3 5 S 13 S 5 5 5 20
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21

10

11

14

22

14

14

20

23

13

12

16

24

14

14

19

25

11

11

14

26

13

13

16

27

14

11

15

28

11

15

17

29

12

12

16

30

14

14

16

31

11

11

15

32

11

11

15

33

11

16

34

12

12

15

35

15

12

19

36

12

12

16

37

12

12

20

38

12

12

16

39

13

10

16
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40

12

41

10

12

42

13

12

16

43

13

13

19

44

12

10

16

45

12

12

17

46

12

12

16

a7

13

12

16

48

15

12

19

49

12

15

18

50

12

11

16

51

15

15

16

52

12

12

16

53

12

14

16

54

14

14

18

55

12

12

19

56

15

15

20

57

10

13

58

12

12

19

59

12

12

16

60

12

12

16
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61

15

12

16

62

12

12

16

63

12

12

16

64

12

12

16

65

12

12

16

66

13

12

17

67

13

12

16

68

12

15

20

69

12

12

16

70

12

12

20

71

15

15

20

72

15

15

17

73

14

15

20

74

13

12

19

75

13

14

18

76

15

15

20

77

15

15

20

78

15

15

20

79

15

15

20

80

15

15

20

81

15

15

20
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82 4l 4| 3| 11 11 4] 13
83 4 4| 4| 12 10 3| 12
84 4 4| 4| 12 12 4| 17
85 5/, 5| 5| 15 12 5 20
86 4 4| 4| 12 12 4] 16
87 1 2| 2 5 3 1] 1
88 4 4| 4| 12 12 4] 16
89 3] 3| 3 9 9 3| 12
90 5/ 5| 4| 14 15 5 19
91 4 4| 4| 12 12 4| 17
92 4 4| 4| 12 12 4] 16
93 4 4| 4| 12 12 5 18
94 4 4| 4| 12 12 5 20
95 5, 5| 5| 15 14 5 19
96 5/, 5| 4| 14 14 5 20
97 4/ 5| 5| 14 13 5/ 19
98 5| 4| 5| 14 14 5 20
99 4| 5| 4| 13 14 4] 19
100 51 5| 4| 14 14 4| 18

Sumber : data diolah tahun 2021




Lampiran 4. Hasil Output Uji SPSS

Correlations
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X1.1 | X1.2 | X1.3]| Kualitas_Pelayangn
X1.1 Pearson § . §
_ 1| .,759" | ,691 ,900
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100] 10d
X1.2 Pearson X . .
_ 759 1] ,770 921
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100 104
X1.3 Pearson . . X
_ ,691 770 1 ,907
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100 104
Kualitas_Pelayanan  Pearson X . .
_ ,900 921 907 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00D
N 100 100 100| 104

**_Correlation is significant at the 0.01 levekH@iled).
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Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 | Kualitas_Pelayan
X2.1 Pearson
) 1] ,688 | 625 .868"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100] 10d
X2.2 Pearson
) 688" 1] ,715 .898"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100} 10d
X2.3 Pearson . . .
) ,625 715 1 ,890
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100} 10d
Kualitas_Pelayanan  Pearson . i .
) ,868 ,898 890 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 1OOI 10d

**_Correlation is significant at the 0.01 levekl@iled)
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Correlations

X3.1 | X3.2 | X3.3]| Kualitas_Pelayangh
X3.1 Pearson
_ 1| ,434" | 587 836"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100] 10d
X3.2 Pearson
) 434" 1] 427 773"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100 104
X3.3 Pearson . . N
) 582 427 1 ,.817
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100 104
Kualitas_Pelayanan Pearson i i i
_ 836" | ,773" | 817 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100| 104

** Correlation is significant at the 0.01 leveH@iled).
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Correlations

X4.1 | X4.2 | X4.3 | Kualitas_Pelayanah
X4.1 Pearson
_ 11 ,686 | ,602" 873"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00D
N 100 100 100] 104
X4.2 Pearson
_ 686" 1] ,622 887"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100} 100
X4.3 Pearson
_ 602" | 627" 1 856"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100} 100
Kualitas Pelayanan Pearson
- y _ 873" | 882" | ,856" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100| 100

**_Correlation is significant at the 0.01 levekH@iled).



Correlations
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X5.1 | X5.2 | X5.3]| Kualitas_Pelayangn
X5.1 Pearson
Correlation L] 594 | 728 886"
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p
N 100 100 100] 10d
X5.2 Pearson
Correlation Sed L] &7 835
Sig. (2-tailed) ,000, ,00( ,00p
N 100 100 100 10(
X5.3 Pearson
Correlation 725" | 637 ! S07
Sig. (2-tailed) ,000, ,00( ,00p
N 100 100 100 10(
Kualitas_Pelayanan  Pearson
— Correlation 886" | 835" [ 907" !
Sig. (2-tailed) ,000, ,00( ,00p
N 100 100 100| 10(
** Correlation is significant at the 0.01 leveH@&iled).
Correlations
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Kepuasan
Y.1 Pearson Correlation | ,690] ,660" | ,458" 812"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000) ,00(
N 100 100 100] 10d 109
Y.2 Pearson Correlationy 690 1| ,782° | 546 881"
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p ,0qo
N 100 100 100 10d 10(1
Y.3 Pearson Correlationf  ,660] ,782" 1] ,654 913"
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p ,O(IO
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N 100 100 1000  10( 10
Y.4 Pearson Correlationy  ,458] ,546° | ,654" 1 796"
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p ,0qo
N 100 100 100 10d 10(1)
Kepuasan Pearson Correlation ,881] ,913" | ,796° 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,00( ,00p ,0C
N 100 100 100| 10d 101)
** Correlation is significant at the 0.01 leveH@iled).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based or
Cronbach's| Standardized| N of
Alpha ltems ltems
,896 ,899 3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based orf
Cronbach's| Standardized| N of
Alpha Items ltems
,859 ,862 3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based orf
Cronbach's| Standardized| N of
Alpha ltems ltems
734 , 735 3




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based or

Cronbach's| Standardized| N of
Alpha Items ltems
,840 ,840 3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based or
Cronbach's| Standardized| N of
Alpha Items ltems
,849 ,849 3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based orf
Cronbach's| Standardized| N of
Alpha ltems ltems
,870 ,873 4

136



One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Standardized
Residual
N 100
Normal Parametet§ Mean ,000000d
Std.
o 97442031
Deviation
Most Extreme Absolute ,077
Differences Positive 077
Negative -,061
Test Statistic 077
Asymp. Sig. (2-tailed) ,156°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Coefficientst
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
5 Std. Bet
eta Tolera
Error t Sig. VIF
nce
Model
1 (Constant) 2,154 1,109 1,943 ,055
Bukti_Fisik , 126 ,087 , 128 1,446 , 151 600 1.665
Keandalan -,109 ,091 -,117 -1,199 234 493 2 030
Daya_Tanggap| ,088 ,129 ,073 ,682 497 408 2 451
Jaminan ,485 ,134 ,465 3,634 ,003 285 3.503
Empati ,246 , 109 254 2,261 ,026 371 2 698

a. Dependent Variable : Kepuasan
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Coefficientst
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Std.
B Beta

Model Error t Sig.

1 (Constant) 2,154 1,109 1,943 ,055
Bukti_Fisik ,126 ,087 ,128 1,446 ,151
Keandalan -,109 ,091 -,117 -1,199 ,234
Daya_Tanggap| ,088 ,129 ,073 ,682 ,497
Jaminan ,485 ,134 ,465 3,634 ,000
Empati ,246 ,109 ,254 2,261 ,026

a. Dependent Variable : Kepuasan

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Squar F Sig.
1 Regression| 219,072 5 43,814 23,912 ,000
Residual 172,238 94 1,832
Total 391,310 99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Empati, Bukti_Fisik, Bayanggap, Keandalan,

Jaminan
Model Summary®
Adjusted R | std. Error of the
Model R R Square| Square Estimate
1 7482 ,560 ,.536 1,354

a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti_Fisik,
Daya_Tanggap, Keandalan, Jaminan
b. Dependent Variable: Kepuasan
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