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pemerintah maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat terhadap hasil
kerja pemerintah. Pelayanan publik yang baik bukan hanya menjadi kewajiban
pemerintah pada tingkat pusat, provinsi, atau wilayah kota dan kabupaten saja, tetapi
juga dibutuhkan pada tingkat pemerintahan desa. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di
Desa Bengkuang Kecamatan Suak Tapeh, Banyuasin. Pendekatan penelitian yang
Public Service Quality, Community | digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer
Satisfaction dengan metode pengumpulan data menggunakan instrument kuesioner. Sampel yang
diambil adalah sebanyak 85 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah
Analisis Regresi Linier Sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan publik di Kantor Desa Bengkuang berpengaruh positif dan signifikan
This is an open access article terhadap kepuasan masyarakat di Desa Bengkuang.
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@ @ @ Assessment of the quality of public service performance is also an assessment of the

AT T quality of government performance because the government is responsible for public
services. The better the quality of public services organized by the government, the
higher the level of community satisfaction with the government's work. Good public
services are not only the obligation of the government at the central, provincial, or city
and district levels, but are also needed at the village government level. This study
aims to analyze the effect of public service quality on community satisfaction in
Bengkuang Village, Suak Tapeh District, Banyuasin. The research approach used is a
quantitative approach. The data used is primary data with data collection method
using a questionnaire instrument. The sample taken is as many as 85 respondents.
The analysis technique used is Simple Linear Regression Analysis. The results
showed that the quality of public services at the Bengkuang Village Office had a
positive and significant effect on community satisfaction in Bengkuang Village..

PENDAHULUAN

Undang-Undang Dasar 1945 dalam alenia ke empat mengamanatkan bahwa: “untuk memajukan
kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa”, pemerintah berkewajiban untuk
memberikan layanan publik yang baik bagi seluruh rakyat. Dengan demikian Pelayanan Publik
merupakan suatu rangkaian kegiatan untuk pemenuhan kebutuhan pelayanan kepada masyarakat
(Ristiani, 2020).

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1 menyebutkan bahwa:
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Manajemen pelayanan pada sektor publik adalah keseluruhan kegiatan pengelolaan pelayanan
yang dilakukan oleh pemerintah yang secara operasional dilaksanakan oleh instansi-instansi pemerintah
atau badan hukum lain milik pemerintah sesuai dengan kewenangan yang dimilikinya, baik pelayanan
yang sifatnya langsung diberikan kepada masyarakat maupun tidak langsung melalui kebijakan-kebijakan
tertentu (Silaban, 2010). Konsep manajemen pelayanan publik pada dasarnya tidak berbeda dengan
konsep manajemen pelayanan pada sektor privat (swasta). Kedua konsep sama-sama bertitik tolak pada
upaya menciptakan kualitas pelayanan yang terbaik agar tercipta tingkat kepuasan yang maksimal bagi
pengguna layanan.

Parasuraman dan Berry (dalam Hessel, 2011) menemukan lima dimensi kualitas pelayanan yang
disebut dengan SERVQUAL yang disusun berurutan berdasarkan tingkat kepentingannya, yaitu: (1) Bukti
langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, penampilan personel, dan sarana komunikasi; (2) Keandalan
(reliability), yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan; (3) Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan untuk memberikan layanan dengan
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tanggap; (4) Jaminan (assurance), yang dimaksud adalah perilaku karyawan atau petugas pelayanan
mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan dapat
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya; (5) Empati (emphaty), Empati berarti pemberi layanan
memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

Kualitas pelayanan selalu dikorelasikan dengan kepuasan pengguna pelayanan tersebut. Kotler
dan Keller (2012) mendefinisikan kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. Jika definisi di atas
diadopsi pada konsep pelayanan publik, maka definisi kepuasan publik dapat disebut sebagai perasaan
puas atau tidak puas masyarakat atas kinerja pelayanan yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintahan
dalam rangka menyediakan barang dan jasa publik.

Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik antara lain sebagai berikut: (1) Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan; (2)
Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan untuk mendapatkan
pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya; (3) Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu keberadaan dan
kepastian petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawabnya); (4) Kedisplinan Petugas Pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan
pelayanan terutama terhadap konsisternsi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku; (5) Tanggung
Jawab Petugas Pelayanan, vyaitu kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas dalam
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan; (6) Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat
keahlian dan keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat; (7) Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan; (8) Keadilan Mendapatkan Pelayanan,
yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani; (9)
Kesopanan dan Keramahan Petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati; (10) Kewajaran
Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkaun masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit
pelayanan; (11) Kepastian Biaya Pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang telah ditetapkan; (12) Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan; (13) Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan
prasarana pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan; (14) Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
pelenyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk
mendapatkan pelayanan terhadap risiko-risiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Menurut Nasruddin (dalam Mukarom dan Laksana, 2015), penilaian atas kualitas kinerja
pelayanan publik juga merupakan penilaian terhadap kualitas kinerja pemerintah sebab pemerintah yang
bertanggung jawab terhadap pelayanan publik. Semakin baik kualitas pelayanan publik yang
selenggarakan oleh pemerintah maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat terhadap hasil
kerja pemerintah. Tingkat kepercayaan masyarakat kepada pemerintahan juga akan terus meningkat
seiring meningkatnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan publik. Dengan demikian,
kualitas pelayanan publik selalu berhubungan positif dengan kepuasan masyarakat dalam memenuhi
kebutuhannya akan barang dan jasa publik.

Pelayanan publik yang baik bukan hanya menjadi kewajiban pemerintah pada tingkat pusat,
provinsi, atau wilayah kota dan kabupaten saja. Pelayanan publik yang baik juga dibutuhkan pada tingkat
pemerintahan desa. Pemerintah desa adalah bagian dari birokrasi negara dan sekaligus sebagai
pemimpin lokal yang memiliki posisi dan peran yang signifikan dalam membangun dan mengelola
pemerintahan desa.

Penelitian ini mencoba meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan pada kantor pelayanan
desa terhadap kepuasan masyarakat desa dengan mengambil studi kasus pada Desa Bengkuang
Kecamatan Suak Tapeh Kabupaten Banyuasin Sumatera Selatan. Desa Bengkuang memiliki topografi
berupa dataran rendah dengan luas wilayah kurang lebih sebesar 1.173 Ha. Desa Bengkuang dihuni oleh
549 jiwa penduduk dengan rincian 293 jiwa penduduk laki-laki dan 256 jiwa penduduk perempuan. Mata
pencaharian sebagian besar warga Desa Bengkuang adalah petani dan buruh tani (BPS, 2020).
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LANDASAN TEORI

Manajemen Pelayanan Publik

Sebelum berbicara tentang manajemen pelayanan publik maka perlu diketahui dahulu rumusan
tentang apa itu Pelayanan Publik. Menurut Mukarom dan Laksana (2015), pelayanan publik sangat
berkaitan dengan upaya penyediaan barang publik atau jasa publik. Sedangkan Sujardi (2011)
mengemukakan bahwa pengertian lain pelayanan publik merupakan merupakan pelayanan negara untuk
memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa dan pelayanan
administrasi yang di sediakan oleh penyelengggara pelayanan publik.

Manajemen pelayanan publik juga dapat diartikan sebagai suatu proses perencanaan dan
pengimplementasian serta mengarahkan dan juga mengkoordinasikan penyelesaian aktifitas-aktifitas
pelayanan publik demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan publik yang telah di tentukan sebelumnya.
Manajemen pelayanan publik yang baik tentu saja akan berpengaruh dan memberikan pelayanan yang
berkualitas, sebaliknya buruknya kualitas pelayanan publik maka akan berpengaruh pada tingkat
kepercayaan masyrakat terhadap pemerintah (Ristiani, 2020).

Manajemen pelayanan pada sektor publik adalah keseluruhan kegiatan pengelolaan pelayanan
yang dilakukan oleh pemerintah yang secara operasional dilaksanakan oleh instansi-instansi pemerintah
atau badan hukum lain milik pemerintah sesuai dengan kewenangan yang dimilikinya, baik pelayanan
yang sifatnya langsung diberikan kepada masyarakat maupun tidak langsung melalui kebijakan-kebijakan
tertentu (Silaban, 2010). Konsep manajemen pelayanan publik pada dasarnya tidak berbeda dengan
konsep manajemen pelayanan pada sektor privat (swasta). Kedua konsep sama-sama bertitik tolak pada
upaya menciptakan kualitas pelayanan yang terbaik agar tercipta tingkat kepuasan yang maksimal bagi
pengguna layanan.

Kualitas pelayanan

Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut
Goestsch Davis (Muwafik, 2010:98) kualitas yakni merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Goestsch
ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa
tetapi juga menyangkut kualitas manusia dan kualitas lingkungan. Dari pengertian tersebut, kualitas
mengandung elemenelemen yang meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, yang
mencakup produk, jasa, manusia, proses, lingkungan serta merupakan kondisi yang selalu berubah.
Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses
yang berkualitas. Pada sisi lain Stanton (Hessel, 2012) juga mengemukakan bahwa kualitas pelayanan
adalah tingkat baik, buruknya kegiatan yang dapat didefenisikan secara tersendiri, yang pada hakekatnya
bersifat (intangible), yang merupakan pemenuhan kebutuhan.

Dari beberapa pengertian yang dikemukakan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
adalah tingkat baik, buruknya pelayanan atau derajat kenggulan yang ingin dicapai oleh suatu organisasi
swasta ataupun pemerintah terkait produk ataupun jasa yang diberikan sesuai dengan harapan
masyarakat. Dalam hal ini, untuk mewujudkan pelayanan yang berkualitas sangat diperlukan manusia
dan lingkungan yang berkualitas.

Indikator Kualitas Pelayanan

Parasuraman, Zeithalm dan Berry (dalam Hessel, 2011) menemukan lima indikator Kkualitas
layanan jasa yang disebut dengan SERVQUAL yang disusun berurutan berdasarkan tingkat
kepentingannya, yaitu:

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, penampilan personel, dan sarana komunikasi.
Tangible yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang bersamaan aspek
tangible ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan.

2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan. Reliability berarti perusahaan menepati apa yang dijanjikan, baik
mengenai pengantaran, pemecahan masalah, dan harga. Hal ini berarti perusahaan mampu
menyampaikan jasanya secara benar sejak awal, memenuhi janjinya secara akurat dan andal,
menyampaikan data secara tepat dan mengirimkan tagihan yang akurat.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan untuk memberikan layanan dengan tanggap.
Beberapa contohnya adalah ketepatan waktu pelayanan, kecepatan memanggil kembali pelanggan,
dan penyampaian layanan secara cepat. Dimensi ini menegaskan perhatian dan kecepatan waktu
dalam hubungannya dengan permintaan pelanggan, pelayanan, komplain dari masalah yang terjadi.
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4. Jaminan (assurance), yang dimaksud adalah perilaku karyawan atau petugas pelayanan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan dapat menciptakan
rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap
sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menanggapi setiap
pertanyaan atau masalah pelanggan. Jaminan ini mencangkup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf.

5. Empati (emphaty), Empati berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak
demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
memiliki jam operasi yang nyaman. Dengan kata lain empati meliputi kemudahan dalam hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
(hasil) yang dirasakan dengan harapannya (Daryanto & Ismanto, 2016). Dengan demikian kepuasan
adalah respon pelanggan atau masyarakat terhadap kinerja atau suatu pelayanan atau suatu kualitas
pelayanan yang diberikan, sesuai dengan kebutuhan dan harapannya. Sehingga salah satu cara yang
dapat digunakan untuk mencari data mengenai kualitas layanan menurut Dwiyanto (dalam Hessel, 2005)
adalah dengan mengukur tingkat kepuasan mereka terhadap kualitas pelayanan.

Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau
senang.

Berdasarkan definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan masyarakat terhadap
suatu pelayanan publik bergantung pada terpenuhi atau tidaknya keinginan dan harapan masyarakat
terhadap penyediaan barang dan jasa publik yang mereka butuhkan.

Indikator Kepuasan Masyarakat
Mengacu 14 butir Indeks Kepuasan Masyarakat yang ditetapkan pada Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik, maka indikator kepuasan masyarakat yang dipakai dalam penelitian ini antara lain
adalah:

1. Puas terhadap kemudahan prosedur dan persyaratan layanan

2. Puas terhadap kejelasan dan kepastian petugas yang melayani

3. Puas terhadap kedispilinan dan tanggung jawab petugas yang melayani

4. Puas terhadap kemampuan petugas dalam melayani

5. Puas terhadap kecepatan petugas dalam melayani

6. Puas karena adil dalam pelayanan

7. Puas terhadap sikap dan keramahan petugas pelayanan

8. Puas terhadap kewajaran dan kepastian biaya pelayanan

9. Puas terhadap kenyamanan sarana dan prasarana tempat pelayanan

10. Puas terhadap keamanan lingkungan di sekitar tempat pelayanan

Hipotesis
Hipotesis yang dirancang dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
HO: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat Desa Bengkuang
H1: Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat Desa
Bengkuang

METODE PENELITIAN

Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu yang
biasanya menggunakan instrumen penelitian dalam pengumpulan data serta memakai analisis data yang
bersifat kuantitatif (menggunakan perhitungan angka) dan statistik untuk tujuan menjawab hipotesis yang
telah ditentukan (Sugiyono, 2017).
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Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang diharapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Berdasarkan pengertian tersebut, maka populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat di
Desa Bengkuang Kecamatan Suak Tapeh Kabupaten Banyuasin dengan jumlah penduduk sebanyak 549
jiwa.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non-probability sampling
dengan jenis accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan faktor spontanitas, artinya
siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti pada saat waktu dan tempat penelitian
dilaksanakan dan sesuai dengan karakteristik yang dibutuhlan dalam penelitian yaitu masyarakat yang
menjadi pelanggan layanan Kantor Desa Bengkuang, maka orang tersebut dapat diambil sebagai sampel
(responden) sebagai dasar pengumpulan data.

Adapun perhitungan jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin
(Arikunto, 2010:127). Berikut ini uraian dan perhitungan dari rumus Slovin yang di

N = N/(1+N.e2)

Keterangan:

=
Il

jumlah sampel

b
1

jumlah populasi

batas toleransi kesalahan (error tolerance) yang digunakan, yaitu sebesar 10%
dengan tingkat kepercayaan sebesar 90%.
Perhitungan jumlah sampel pada penelitian ini dapat diuraikan berikut ini.
n = 549/(1+549 x (0,1)?)
n = 549/6,49
n= 84,59 (dibulatkan menjadi 85)
Berdasarkan hasil dari penentuan sampel di atas maka sampel yang dibutuhkan sebanyak 85 orang.

Data dan Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer yang dikumpulkan langsung melalui
penyebaran kueioner (angket). Kuesioner disusun dengan menggunakan Skala Likert sebagai berikut.

Tabel 1. Skala Likert Kuesioner

PERTANYAAN SKOR/BOBOT
Sangat Puas/Sangat Baik 5
Puas/Baik 4
Kurang Puas/Kurang Baik 3
Tidak Puas/Tidak Baik 2
Sangat Tidak Puas/Sangat Tidak Baik 1

ltem-item pertanyaan pada instrumen kuesioner yang disusun pada penelitian ini didasarkan
pada indikator-indikator variabel kualitas pelayanan publik dan kepuasan masyarakat yang telah
dipaparkan di atas. Tabel berikut ini merupakan tabel pertanyaan yang disusun pada instrumen kuesioner
penelitian ini.
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Tabel 2. Instrumen Kuesioner Penelitian

No. KUALITAS PELAYANAN PUBLIK (X) SKALA

ltem Daftar Pertanyaan STB | TB KB B | SB

Berwujud (Tangibles)

1. Ruangan pelayanan bersih dan nyaman

2. Petugas selalu berpenampilan rapi dalam memberikan
pelayanan

3. Fasilitas dan Sarana Kantor Pelayanan layak digunakan

4, Akses jalan keluar masuk kantor mudah ditempuh

Daya Tanggap (Responsiveness)

5. Petugas tepat waktu dalam memberikan layanan

6. Petugas cepat dan sigap dalam mengatasi hambatan
pelayanan yang tiba-tiba terjadi

7. Petugas cepat merespon keluhan warga

Kehandalan(Reliability)

8. Keakuratan petugas dalam memberikan pelayanan sesuai
yang diharapkan masyarakat

9. Kemampuan dan pengetahuan petugas dalam memberi
pelayanan sesuai harapan masyarakat

10. | Informasi pelayanan mudah didapatkan dan diakses

Jaminan(Assurance)
11. | Adanya jaminan legalitas hukum dari petugas pelayanan
12. | Adanya jaminan pelayanan akan ditangani sampai tuntas

Empati (Emphaty)

13. | Kemampuan petugas dalam berkomunikasi cukup baik
Kemampuan petugas dalam menangani pengaduan
14. | pelayanan baik

Keramahtamahan petugas dalam melayani sesuai
15. | dengan harapan masyarakat

No. KEPUASAN MASYARAKAT SKALA

Item Daftar Pertanyaan STP TP KP P SP

1. Anda puas terhadap kemudahan prosedur dan
persyaratan layanan di kantor Desa Bengkuang

2. Anda puas terhadap kejelasan dan kepastian petugas
yang melayani di kantor Desa Bengkuang

3. Anda puas terhadap kedispilinan dan tanggung jawab
petugas yang melayani di kantor Desa Bengkuang

4, Anda puas terhadap kemampuan petugas dalam
melayani di kantor Desa Bengkuang

5. Anda puas terhadap kecepatan petugas dalam melayani
di kantor Desa Bengkuang

6. Anda puas karena kantor Desa Bengkuang adil dalam
melayani

7. Anda puas terhadap sikap dan keramahan petugas
pelayanan di kantor Desa Bengkuang

8. Anda puas terhadap kewajaran dan kepastian biaya
pelayanan di kantor Desa Bengkuang

9. Anda puas terhadap kenyamanan sarana dan prasarana
di kantor Desa Bengkuang

10. | Anda puas terhadap keamanan lingkungan di kantor Desa

Bengkuang
Keterangan:
STB = Sangat Tidak Baik STP = Sangat Tidak Puas
TB = Tidak Baik TP = TIidak Puas
KB = Kurang Baik KP = Kurang Puas
B = Baik P = Puas
SB = Sangat Baik SP = Sangat Puas
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Teknik Analisis

Teknik analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Sederhana. Namun sebelum
melakukan analisi regresi, terlebih dahulu dilakukan Uji Instrumen yaitu Uji Validitas dan Realibilitas untuk
menentukan keabsahan dari instrumen kuesioner yang digunakan. Uji validitas dilakukan dengan cara
menghitung Korelasi Pearson Product Moment dari skor butir jawaban terhadap skor total, sedangkan Uiji
Realibilitas menggunakan teknik Cronbach Alpha. Setelah melakukan analisis regresi linier sederhana,
akan dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan uji dignifikansi t. Semua perhitungan analisis
dilakukan dengan menggunakan bantuan software SPSS.

Model regresi linier sederhana yang digunakan dalam penelitian adalah sebagai berikut :

Y=a+bX+e
Keterangan :
Y = Kepuasan Masyarakat
X = Kualitas Pelayanan Publik
a = Konstanta
b = Koefisien regresi (kemiringan); besaran Response yang ditimbulkan oleh Predictor
e = Kesalahan pengganggu (Error Term)
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk menguji apakah item-item pertanyaan pada instrument kuesioner
pada penelitian ini sudah valid. Uji validitas dihitung dengan menggunakan perhitungan Korelasi Pearson
Product Moment yaitu dengan cara menghitung korelasi setiap item pertanyaan dengan skor totalnya.
Hasil korelasi tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai r tabel dengan tingkat kesalahan sebesar 5
persen. Berikut ini tabel output hasil Uji Validitas.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Instrumen

Item r hitung (o= 0,(;;,att;$cl) tailed) Validitas
Item X.1 0.688 0.2133 Valid
Item X.2 0.796 0.2133 Valid
Item X.3 0.822 0.2133 Valid
Item X.4 0.729 0.2133 Valid
Item X.5 0.771 0.2133 Valid
Item X.6 0.741 0.2133 Valid
Item X.7 0.762 0.2133 Valid
Item X.8 0.872 0.2133 Valid
Item X.9 0.854 0.2133 Valid
Item X.10 0.634 0.2133 Valid
Item X.11 0.339 0.2133 Valid
Item X.12 0.714 0.2133 Valid
Item X.13 0.860 0.2133 Valid
Item X.14 0.816 0.2133 Valid
Item X.15 0.816 0.2133 Valid
ltem Y.1 0.720 0.2133 Valid
ltem Y.2 0.569 0.2133 Valid
Item Y.3 0.785 0.2133 Valid
ltem Y.4 0.742 0.2133 Valid
Item Y.5 0.761 0.2133 Valid
Item Y.6 0.741 0.2133 Valid
ltem Y.7 0.805 0.2133 Valid
ltem Y.8 0.742 0.2133 Valid
Item Y.9 0.788 0.2133 Valid
Item Y.10 0.620 0.2133 Valid
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Berdasarkan tabel di atas terlihat nilai r hitung yang didapat pada setiap item pertanyaan nilainya
lebih besar dari r tabel. Dengan demikian kesimpulan yang diambil adalah item-item pertanyaan pada
instrument kuesioner dinyatakan valid.

Uji Realibilitas

Uji Realibilitas digunakan untuk menguji keandalan item-item pertanyaan pada kuesioner
penelitian. Pengujian realibilitas instrument menggunakan perhitungan Cronbach’s Alpha dengan
bantuan program SPSS 26. Hasil perhitungan yang didapat adalah sebagai berikut.

Tabel 4. Hasil Uji Realibilitas Menggunakan SPSS
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.963 25

Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka didapati nilai Cronbach’s Alpha adalah sebesar
0,963. Nilai ini lebih besar dari 0,6 yang merupakan kriteria dasar untuk menentukan realibilitas dengan
metode Cronbach’s Alpha. Dengan demikian kesimpulan yang didapat adalah bahwa seluruh item-item
pertanyaan pada instrument kuesioner dinyatakan reliabel (dapat diandalkan).

Rekapituasi Jawaban Responden
Tabel berikut ini adalah hasil rekapitulasi jawaban responden pada instrumen kuesioner.

Tabel 5. Rekapitulasi Jawaban Responden

Skor Jawaban
ITEM 1 2 3 4 5

Frek. % Frek. % Frek. % Frek, % Frek. %
Item X.1 0 0 0 0 1 1 60 71 24 28
Item X.2 0 0 0 0 1 1 61 72 23 27
ltem X.3 0 0 0 0 12 14 47 55 26 31
Item X.4 0 0 0 0 18 21 47 55 20 24
Item X.5 0 0 0 0 1 1 46 54 38 45
Iltem X.6 0 0 0 0 2 2 41 48 42 49
Item X.7 0 0 0 0 1 1 51 60 33 39
Item X.8 0 0 0 0 2 2 60 71 23 27
Item X.9 0 0 0 0 1 1 61 72 23 27
Item X.10 0 0 0 0 6 7 61 72 18 21
ltem X.11 0 0 0 0 27 32 45 53 13 15
Item X.12 0 0 0 0 3 4 59 69 23 27
ltem X.13 0 0 0 0 2 2 61 72 22 26
ltem X.14 0 0 0 0 0 0 67 79 18 21
Item X.15 0 0 0 0 0 0 67 79 18 21
Item Y.1 0 0 0 0 0 0 70 82 15 18
Item Y.2 0 0 0 0 0 0 65 76 20 24
ltem Y.3 0 0 0 0 1 1 51 60 33 39
Item Y.4 0 0 0 0 2 2 48 56 35 41
Item Y.5 0 0 0 0 2 2 50 59 33 39
Item Y.6 0 0 0 0 2 2 50 59 33 39
Item Y.7 0 0 0 0 2 2 57 67 26 31
Iltem Y.8 0 0 0 0 2 2 51 60 32 38
Item Y.9 0 0 0 0 1 1 62 73 22 26
ltem Y.10 0 0 0 0 6 7 70 82 9 11
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Berdasarkan tabel di atas terlihat sebagian besar responden menjawab dengan jawaban
“puas/baik” (skor 4) pada hampir seluruh item pertanyaan dengan rata-rata persentase frekuensi jawaban
tersebut adalah 66 persen dari seluruh jawaban responden pada setiap item pertanyaan kuesioner.

Sementara untuk jawaban “sangat puas/baik” (skor 5) rata-rata persentase frekuensi jawaban
adalah di atas 29 persen dari seluruh jawaban responden untuk setiap item pertanyaan.

Untuk jawaban “kurang puas/baik” (skor 3) rata-rata persentase frekuensi jawaban adalah
sebesar 4 persen saja dari seluruh jawaban responden pada tiap item pertanyaan kusioner. Jawaban
dengan skor 3 ini didominasi oleh item 11 yaitu sebanyak 27 responden menjawab jawaban dengan skor
3 tersebut. Untuk pilihan jawaban “tidak puas/baik” (skor 2) dan “sangat tidak puas/baik” (skor 1) rata-rata
persentase frekuensi jawaban adalah O persen atau dengan kata lain tidak ada responden yang
menjawab dengan kategori skor tersebut pada semua item pertanyaan kuesioner.

Analisis Deskriptif Jawaban Kuesioner
Analisis desktiptif dilakukan dengan menghitung skor sehingga dapat dilakukan penilaian
berdasarkan kriteria tertentu. Dibawah ini adalah tabel kriteria analisis deskriptif sebagai berikut:

Tabel 6. Kriteria Analisis Deskriptif

Rentangan Kategori Skor Penafsiran
1,00-1,79 Sangat Tidak Baik/Sangat Rendah
1,80 - 2,59 Tidak Baik/Rendah
2,60 - 3,39 Cukup/Sedang
3,40 - 4,19 Baik/Tinggi
4,20 - 5,00 Sangat Baik/Sangat Tinggi

Sumber: Muhidin & Abdurahman (2017: 146)
Perhitungan skor kategori analisis deskriptif dipaparkan seperti di bawah ini:

Tabel 7. Perhitungan Analisis Deskriptif

Skor Likert
1 2 3 4 5 Total Deskripsi o
ITEM Skor x | Skor x | Skor x | Skor x | Skorx | Skor Persentgse PR
Frek Frek Frek Frek Frek
item X.1 0 0 3 240 120 363 4,27 Sangat Tinggi
item X.2 0 0 3 244 115 362 4,26 Sangat Tinggi
item X.3 0 0 36 188 130 354 4,16 Tinggi
item X.4 0 0 54 188 100 342 4,02 Tinggi
item X.5 0 0 3 184 190 377 4,44 Sangat Tinggi
item X.6 0 0 6 164 210 380 4,47 Sangat Tinggi
item X.7 0 0 3 204 165 372 4,38 Sangat Tinggi
item X.8 0 0 6 240 115 361 4,25 Sangat Tinggi
item X.9 0 0 3 244 115 362 4,26 Sangat Tinggi
item X.10 0 0 18 244 90 352 4,14 Tinggi
item X.11 0 0 81 180 65 326 3,84 Tinggi
item X.12 0 0 9 236 115 360 4,24 Sangat Tinggi
item X.13 0 0 6 244 110 360 4,24 Sangat Tinggi
item X.14 0 0 0 268 90 358 4,21 Sangat Tinggi
item X.15 0 0 0 268 90 358 4,21 Sangat Tinggi
itemY.1 0 0 0 280 75 355 4,18 Tinggi
itemy.2 0 0 0 260 100 360 4,24 Sangat Tinggi
item Y.3 0 0 3 204 165 372 4,38 Sangat Tinggi
item Y.4 0 0 6 192 175 373 4,39 Sangat Tinggi
itemY.5 0 0 6 200 165 371 4,36 Sangat Tinggi
item Y.6 0 0 6 200 165 371 4,36 Sangat Tinggi
item Y.7 0 0 6 228 130 364 4,28 Sangat Tinggi
item Y.8 0 0 6 204 160 370 4,35 Sangat Tinggi
item Y.9 0 0 3 248 110 361 4,25 Sangat Tinggi
item Y.10 0 0 18 280 45 343 4,04 Tinggi
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Berdasarkan hasil perhitungan analisis deskripsi terlihat penilaian analisis dari jawaban
responden pada kuesioner menunjukkan hampir semua item menunjukkan kategori "Sangat Tinggi” dan
6 item pertanyaan memiliki kategori "Tinggi”. Hal ini menunjukkan bahwa menurut responden, kualitas
pelayanan kantor Desa Bengkuang Kecamatan Suak Tapeh sudah sangat baik dan mereka sangat puas
dengan kualitas pelayanan tersebut.

Analisis Regresi Linier Sederhana

Untuk memprediksi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat Desa
Bengkuang maka digunakan analisis regresi linier sederhana. Berdasarkan perhitungan regresi dengan
menggunakan aplikasi SPSS 26, didapati hasil sebagai berikut.

Tabel 5. Hasil Regresi (Tabel Coefficient)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 11.248 2.938 3.828 .000
X 498 .046 .764 10.794 .000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel output regresi “Coefficients” di atas, model regresi yang terbentuk pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y =11,248+0,498 X + e

Model regresi tersebut menggambarkan bahwa perubahan variabel X (Kualitas Pelayanan
Publik) sebesar 1 persen akan menyebabkan perubahan pada variabel Y (Kepuasan Masyarakat)
sebesar 0,498 persen.

Uji Signifikansi t

Uji signifikansi t digunakan untuk menguiji hipotesis penelitian yang telah ditentukan. Kriteria uji t
dapat ditentukan melalui perbandingan antara nilai t hitung dengan t tabel atau dengan membandingkan
nilai signifikansi (Sig.) dengan nilai tingkat kesalahan penelitian (alpha). Dalam penelitian ini kriteria uji t
yang dipakai adalah perbandingan nilai signifikansi dengan nilai alpha. Jika nilai signifikansi lebih kecilr
dari nilai alpha (Nilai Sig. < 0,05) maka kesimpulan yang diambil adalah variabel bebas berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat.

Nilai uji t dapat dilihat melalui tabel Coefficients yang didapat dari output hasil regresi yang telah
dipaparkan sebelumnya. Berdasarkan tabel 5 di atas, terlihat nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel X
(Kualitas Pelayanan Publik) adalah sebesar 0,000. Dengan demikian 0,000 < 0,05, maka kesimpulan
yang diambil adalah kualitas pelayanan publik di kantor Desa Bengkuang memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap terciptanya kepuasan masyarakat Desa Bengkuang Kecamatan Suak Pateh
Kabupaten Banyuasin.

Koefisien Determinasi
Berikut ini hasil yang diperoleh dari output regresi melalui program SPSS.
Tabel 6. Output Regresi (Model Summary)

Model Summary®

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

1 7642 .584 579 2.521
a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Y

Hasil regresi menunjukkan nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah 0,584. Hal ini
artinya Kualitas Pelayanan Publik (X) berpengaruh sebesar 58,4 persen terhadap Kepuasan Masyarakat
(Y), sedangkan sisanya sebanyak 41,6 persen dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Hasil ini
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menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan Publik berpengaruh cukup besar terhadap
pembentukan Kepuasan Masyarakat di Desa Bengkuang.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Berdasarkan perhitungan skor analisis deskriptif, didapati hasil bahwa menurut persepsi masyarakat
Desa Bengkuang Kecamatan Suak Tapeh kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
Kantor Desa Bengkuang sudah sangat baik dan masyarakat Desa Bengkuang merasa puas dengan
layanan tersebut

2. Berdasarkan perhitungan analisis regresi, didapati hasil bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap terciptanya kepuasan masyarakat terhadap penyelengaraan pelayanan
publik di Desa Bengkuang Kecamatan Suak Pateh Banyuasin. Berdasarkan perhitungan koeefisien
determinasi didapati bahwa kualitas pelayanan memiliki peran sebesar 58,4 persen dalam
menentukan kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan di Kantor Desa Bengkuang.

Saran

Pemerintah Desa Bengkuang Hendaknya menjaga dan terus meningkatkan kemampuan aparat
kantor desa dalam melayani masyarakat agar kebutuhan masyarakat desa tetap terpenuhi secara
maksimal.
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