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	ABSTRAK
Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kedisiplinan Dan Kepuasan Masyarakat Di Desa Riak Siabun Kecamatan Sukaraja Kabupaten Seluma”. Desain yang digunakan dalam penelitian ini yaitu cross sectional. Penelitian ini melibatkan 132 orang sebagai responden. Sampel yang diambil adalah 100 orang dari seluruh populasi ini 1.020.002 orang dengan rumus Slovin. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dalam kepuasan masyarakat 0,758 dengan tingkat signifikan 95%. Itu berarti bahwa 75,8% kepuasan masyarakat yang menerima pelayanan di Desa Riak Siabun dan sisanya 24,2% adalah dipengaruhi oleh variabel independen lain yang belum ditunjukkan dalam penelitian ini, yang paling berpengaruh dalam memuaskan masyarakat yang menerima layanan adalah reliabilitas dengan koefisien regresi sebesar 0.867. Persamaan Teknik pengambilan sampel pada penelitian terdahulu sama dengan penelitian saat ini yaitu menggunakan rumus Slovin dan diperoleh sampel yang sama yaitu 100 responden. Penelitian terdahulu terdapat lima variabel bebas yang sama dengan penelitian saat ini diantaranya bentuk fisik (X1), reliabilitas (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), empati (X5). Analisis data pada penelitian terdahulu sama dengan penelitian saat ini yaitu analisis regresi linier berganda.

ABSTRACT 

This study is entitled "The Effect of Administrative Service Quality on Discipline and Community Satisfaction in Riak Siabun Village, Sukaraja District, Seluma Regency". The design used in this study is cross-sectional. This study involved 132 people as respondents. The sample taken was 100 people from the entire population of 1,020,002 people with the Slovin formula. The results of the study indicate that service quality has a positive influence on community satisfaction of 0.758 with a significance level of 95%. That means that 75.8% of the satisfaction of the community who received services in Riak Siabun Village and the remaining 24.2% is influenced by other independent variables that have not been shown in this study, the most influential in satisfying the community who received services is reliability with a regression coefficient of 0.867. The similarity of the sampling technique in the previous study is the same as the current study, namely using the Slovin formula and obtained the same sample of 100 respondents. Previous research had five independent variables that were the same as the current research, including physical form (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), and empathy (X5). Data analysis in the previous research was the same as the current research, namely multiple linear regression analysis.
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PENDAHULUAN 
Salah satu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah organisasi adalah memberikan pelayanan yang baik kepada unit-unit kegiatan didalam organisasi maupun kepada pihak diluar organisasi. Aktivitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap pencapaian mutu dan kelancaran kegiatan organisasi serta berpengaruh terhadap pencapaian tujuan organisasi secara keseluruhan. 

Organisasi publik dalam memberikan pelayanan yang baik dituntut untuk dapat bertindak cepat dan akurat. Hal tersebut merupakan sebuah kewajiban yang harus dilakukan. Pelayanan yang baik tercermin dari setiap efektivitas dan efisiensi kegiatan yang dilakukan dengan lancar. Semakin cepat dan akurat pelayanan yang diberikan maka kualitas pelayanan akan semakin baik. 

Masyarakat membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. 

Pemerintah sebagai penyedia layanan bertanggungjawab dan terus berupaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Rendahnya mutu pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah menjadi citra buruk pemerintah ditengah masyarakat. Sebagian masyarakat yang pernah berurusan dengan birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhadap pelayanan yang diberikan. Ada sebagian masyarakat sampai saat ini masih menganggap rendah terhadap kinerja birokrasi. Akibatnya banyak pengguna layanan atau masyarakat mengambil jalan pintas menggunakan jasa calo untuk mengurus keperluannya yang berhubungan dengan birokrasi pemerintahan.

Pemerintah desa merupakan pelayanan publik paling bawah yang memiliki cakupan wilayah kecil dan mengetahui secara pasti kondisi dan permasalahan di wilayahnya. Pelayanan administrasi desa merupakan kegiatan yang berpengaruh penting dalam kegiatan penyelenggaraan bagi pemerintahan. Pelayanan administrasi desa mempengaruhi kelancaran jalannya pemerintahan di desa (Ngabito, 2015). Untuk menjamin pelayanan yang baik, setiap pelayanan administrasi desa dilengkapi dengan komponen pendukung. Salah satunya didukung dengan kesiapan sumber daya (SDM) yang handal dan sarana dan prasarana yang memadai. Mengingat pelayanan administrasi desa sebagai salah satu pelayanan masyarakat maka penyelenggara pelayanan administrasi harus terus mengupayakan untuk menjaga kepuasan masyarakat.

Pelayanan publik diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat. Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan publik sesuai yang telah tercantum dalam Undang-Undang (UU). UU 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”. Kecenderungan seperti ini terjadi karena masyarakat masih diposisikan sebagai pihak “melayani” bukan yang dilayani.

Hal ini menimbulkan dampak buruk terhadap perkembangan kualitas pelayanan yakni sering terlantarnya upaya peningkatan pelayanan dan kurang berkembangnya inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya pemerintah daerah untuk memperbaiki kualitas pelayanan.

Penyelenggaraan pemerintahan desa merupakan sub-sistem dari sistem penyelenggaraan pemerintahan, sehingga desa memiliki kewenangan untuk mengatur masyarakatnya. Sesuai dengan Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa, Pemerintah Desa adalah penyelenggara urusan pemerintahan oleh pemerintahan desa dalam mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat setempat berdasarkan asal usul dan adat istiadat setempat yang diakui dan dihormati dalam sistem Pemerintahan Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI).

Pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam melayani masyarakat merupakan keterlibatan dari fungsi aparatur sebagai pelayan masyarakat. Tugas utama dari aparatur pemerintah adalah untuk melayani masyarakat, maka baik ataupun buruknya pelayanan yang diberikan aparatur merupakan gambaran kinerja individu yang akan menentukan baik buruknya kinerja organisasi secara keseluruhan.

Pelayanan yang baik tidak terlepas dari peran pemberi layanan yaitu aparatur pemerintah. Penyelenggaraan tugas pokok dan fungsi sebagai aparatur pemerintah dalam memberikan pelayanan publik yang baik kepada masyarakat dituntut untuk memiliki sumber daya yang memadai, sikap aparatur pemerintah yang berdampak pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pengguna jasa layanan. Dalam konteks pelayanan publik, pelayanan yang diberikan oleh aparatur pelayanan adalah untuk mempermudah urusan publik dengan memberikan pelayanan yang tidak berbelit-belit dengan prosedur yang panjang, mendahulukan kepentingan umum, mempersingkat waktu pelaksanaan urusan publik, dan memberikan kepuasan kepada masyarakat. Pelayanan publik pada hakikatnya adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan dan kewajiban aparatur negara sebagai abdi masyarakat.

Pemerintah Kantor Desa sebagai wilayah administrasi publik yang merupakan ujung tombak pemerintahan, berkewajiban memenuhi kebutuhan dan hak bagi setiap warga negara dalam bentuk layanan sipil yang tersedia hanya di kantor pemerintahan. Pada kenyataanya unit kerja tersebut masih belum maksimal dalam melaksanakan tugas dan fungsinya terutama dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Dalam kaitan pelayanan yang dilaksanakan oleh aparatur kelurahan merupakan pelaksanaan sistem administrasi pemerintahan melalui penyempurnaan sistem administrasi yang baik, tertib, serta teratur yang sesuai dengan aturan yang berlaku, diharapkan pelayanan publik dapat berjalan dengan efisien dan efektif.

Kantor Balai Desa Riak Siabun Kecamatan Sukaraja Kabupaten Seluma merupakan kantor atau instansi pelayanan publik tingkat desa. Kantor Balai Desa Riak Siabun dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat belum maksimal. Berdasarkan hasil pra-survei prosedur pelayanan di Kantor Balai Desa Riak Siabun kurang jelas dengan tidak adanya papan informasi yang menjelaskan tentang prosedur pelayanan yang ditunjukan kepada masyarakat (pelanggan), sehingga masyarakat merasa kesulitan ketika memasuki Kantor Balai desa Riak Siabun. Masyarakat yang mempunyai kepentingan memperoleh informasi terkait pelayanan dengan cara bertanya kepada salah satu pegawai kemudian pegawai tersebut akan memberikan arahan kepada masyarakat yang bersangkutan sesuai dengan kepentingannya. 

Selain prosedur pelayanan, produk atau hasil pelayanan yang diberikan oleh Kantor Balai Desa Riak Siabun berupa informasi. Informasi yang diberikan oleh Kantor Balai Desa Riak Siabun kurang maksimal disebabkan karena tidak adanya papan informasi di Kantor Balai Desa Riak Siabun. Selain faktor tidak adanya papan informasi, sosialisasi yang diberikan kepada masyarakat masih kurang seperti pengadaan rapat rutin atau pemberian informasi secara lisan kepada organisasi atau paguyuban yang ada di Desa Riak Siabun. Isu-isu masalah yang terjadi kurangnya pelayanan administrasi yang diberikan misalnya dalam memberikan pelayanan administrasi penduduk : 1) pelayanan pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP ), 2) pengantar Kartu Keluarga (KK), 3) pengantar surat nikah, 4) pengantar akte kelahiran, 5) surat pindah, 6) surat keterangan tidak mampu, 7) surat izin usaha.

Berdasarkan hasil pengamatan pada saat pra-survei, terkait disiplin kerja pegawai di Kantor Balai Desa Riak Siabun masih belum optimal, masih ada beberapa pegawai yang belum menerapkan disiplin dalam bekerja. Hal tersebut terlihat dari kehadiran pegawai yang datang belum tepat waktu sehingga kegiatan pelayanan terganggu dan menyulitkan masyarakat yang mempunyai kepentingan dengan pegawai tersebut. Jam kerja pegawai Kantor Balai Desa Riak Siabun pukul 08.00 – 16.00 WIB tetapi pada pukul 13.00 WIB pegawai kantor Balai Desa Riak Siabun sudah pulang. Pegawai tidak displin terjadi karena di Kantor Balai Desa Riak Siabun tidak ada peraturan yang tertulis. Selain tidak adanya peraturan yang tertulis di Kantor Balai Desa Riak Siabun juga tidak adanya presensi, padahal dulu sudah ada presensi tapi setelah pergantian pimpinan presensi tersebut telah dihilangkan. Dari kenyataan tersebut mendukung pegawai untuk tidak disiplin dan bekerja berdasarkan kebudayaan pegawai itu sendiri.
LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2018:35) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.

Menurut Wickof (Zulian Yamit, 2010:47), bahwa pengertian kualitas pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pelayanan konsumen dikatakan sebagai customer service yaitu berbagai aktivitas diseluruh area bisnis yang berusaha mengkombinasikan antara penjualan jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen mulai dari pemesanan, pemprosesan, hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi untuk mempererat kerja sama dengan konsumen tujuannya adalah untuk memperoleh keuntungan (Lupioadi, 2013:119).

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segalah bentuk kegiatan/aktifitas yang diberikan oleh suatu pihak atau lebih kepada pihak lain yang memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada kedua yang bersangkutan atas barang dan jasa yang diberikan. Pelayanan memiliki pengertian yaitu terdapatnya dua unsur atau kelompok orang masing-masing saling membutuhkan dan memiliki keterkaitan, oleh karena itu peranan dan fungsi yang melekat pada masing-masing unsur tersebut berbeda.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan merupakan respon positif dari pelanggan dimana ditunjukkan dengan hal seperti perasaan senang, terpenuhinya harapan atas suatu kinerja dan pelayanan. Menurut Sumarwan (2011:261), kepuasan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan Masyarakat adalah pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggaraan pelayanan publik dengan membandingakan antara harapan dan kebutuhannya (Kepmen PAN nomor 16 tahun 2014).

Sedangkan Tjiptono (2011:24), mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua hal yaitu keluhan dan harapan pelanggan terhadap jasa yang diterima dari pemberi layanan. Hal ini menunjukkan kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan.Jika kinerja berada dibawah harapan pelanggan akan merasa tidak puas.Sebaliknya, jika kinerja memenuhi harapan pelanggan akan merasa puas.
METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini analisis data yang digunakan adalah analisis data deskriptif kuantitatif. Metode ini digunakan untuk mendeskripsikan masing-masing variabel agar lebih mudah memahaminya. Dalam penelitian ini analisis deskriptif dilakukan dengan menggunakan bantuan computer dengan program SPSS versi 27 for windows 10.

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini guna mendukung analisis kuantitatif dan untuk memberikan gambaran mengenai setiap variabel yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan empati, dan kepuasan masyarakat. Analisis deskriptif mengkaji tentang respon yang diberikan oleh responden masyarakat wajib pajak pada setiap butir pernyataan yang diberikan melalui kuesioner.

Bukti Fisik(X1)

Pada variabel Bukti Fisik terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 1 berikut:
Tabel 1 Distribusi Frekuensi Variabel Bukti Fisik(X1)

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	f
	%
	Total
	%
	

	X1.1
	43
	43.00
	47
	47.00
	9
	9.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.32

	X1.2
	22
	22.00
	57
	57.00
	20
	20.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.00

	X1.3
	21
	21.00
	50
	50.00
	24
	24.00
	5
	5.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.87

	X1.4
	18
	18.00
	55
	55.00
	22
	22.00
	5
	5.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.86

	Grand Mean
	
	4.01


(Sumber: Data primer diolah, 2018)

Keandalan(X2)

Pada variabel Keandalan terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel  berikut:
Tabel 2 

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	f
	%
	Total
	%
	

	X2.1
	29
	29.00
	54
	54.00
	14
	14.00
	2
	2.00
	1
	1.00
	100
	100
	4.08

	X2.2
	28
	28.00
	47
	47.00
	23
	23.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.01

	X2.3
	42
	42.00
	51
	51.00
	6
	6.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.34

	X2.4
	39
	39.00
	54
	54.00
	6
	6.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.31

	Grand Mean
	
	4.19


(Sumber: Data primer diolah, 2018)

Daya Tanggap(X3)

Pada variabel Daya Tanggap terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 3 berikut:
Tabel 3 Distribusi Frekuensi Variabel Daya Tanggap(X3)

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	f
	%
	Total
	%
	

	X3.1
	20
	20.00
	46
	46.00
	31
	31.00
	3
	3.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.83

	X3.2
	43
	43.00
	46
	46.00
	10
	10.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.31

	X3.3
	24
	24.00
	45
	45.00
	26
	26.00
	5
	5.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.88

	X3.4
	21
	21.00
	47
	47.00
	27
	27.00
	5
	5.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.84

	Grand Mean
	
	4.01


(Sumber: Data primer diolah, 2018)

Jaminan(X4)

Pada variabel Jaminan terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4 berikut:

Tabel 4 Distribusi Frekuensi Variabel Jaminan(X4)

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%
	Total
	%
	

	X4.1
	36
	36.00
	46
	46.00
	16
	16.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.16

	X4.2
	36
	36.00
	38
	38.00
	24
	24.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.08

	X4.3
	31
	31.00
	41
	41.00
	27
	27.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.02

	X4.4
	25
	25.00
	55
	55.00
	18
	18.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.03

	Grand Mean
	
	4.07


(Sumber: Data primer diolah, 2018)

Empati(X5)

Pada variabel Empati terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 5 berikut:

Tabel 5  Distribusi Frekuensi Variabel Empati(X5)

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	f
	%
	Total
	%
	

	X5.1
	44
	44.00
	42
	42.00
	13
	13.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.29

	X5.2
	28
	28.00
	45
	45.00
	27
	27.00
	0
	0.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.01

	X5.3
	43
	43.00
	43
	43.00
	12
	12.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.27

	X5.4
	38
	38.00
	49
	49.00
	12
	12.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.24

	Grand Mean
	
	4.20


(Sumber: Data primer diolah, 2018)

Keterangan : 

X5.1 = Pegawai memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan 

X5.2 = Pelayanan secara personal diberikan oleh pegawai kepada pelanggan 

X5.3 = Pegawai serius saat memberikan pelayanan 

X5.4 = Pemberian pelayanan yang sama tanpa memandang status sosial 

Grand Mean = Total Mean Total Butir

Berdasarkan Tabel 5 dapat dijelaskan bahwa item-item pada variabel empati, hasil jawaban 100 responden menunjukkan bahwa item pertama “pegawai memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan” (X5.1) dengan rincian jawaban 44 orang menjawab “Sangat Setuju” (44%), 43 orang menjawab “Setuju” (43%), 12 orang menjawab “Cukup” (12%), 2 orang menjawab “Tidak Setuju” (2%), dan tidak ada yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa Kantor Desa Riak Siabun memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan. Item ini memiliki mean sebesar 4,29.

Item kedua yaitu “pelayanan secara personal diberikan oleh pegawai kepada pelanggan” (X5.2)dengan rincian 28 orang menjawab “Sangat Setuju” (28%), 45 orang menjawab “Setuju” (45%), 27 orang menjawab “Cukup” (27%), tidak ada yang menjawab pada pilihan jawaban “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat cukup puas dengan pelayanan secara personal yang diberikan oleh pegawai Kantor Desa Riak Siabun. Item ini memiliki mean sebesar 4,01.

Item ketiga yaitu “pegawai serius saat memberikan pelayanan” (X5.3) dengan rincian jawaban 43 orang menjawab “Sangat Setuju” (43%), 43 orang menjawab “Setuju” (43%), 12 orang menjawab “Cukup” (12%), 2 orang menjawab “Tidak Setuju” (2%) dan tidak ada responden yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa pegawa Kantor Desa Riak Siabun serius saat memberikan pelayanan kepada masyarakat. Item ini memiliki mean sebesar 4,27.

Item keempat yaitu “pemberian pelayanan yang sama tanpa memandang status sosial” (X5.4) dengan rincian jawaban 38 orang menjawab “Sangat Setuju” (38%), 49 orang menjawab “Setuju” (49%), 12 orang menjawab “Cukup” (12%), 1 orang menjawab “Tidak Setuju” (1%), dan tidak ada responden yang menajwab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa pegawa Kantor Desa Riak Siabun memberikan pelayanan sama rata tanpa memandang status sosial. Item ini memiliki mean sebesar 4,24.

Kepuasan Masyarakat(Y)

Pada variabel Kepuasan Masyarakat terdapat sepuluh pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.10 berikut:

Tabel 6 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Masyarakat(Y)

	Item
	5
	4
	3
	2
	1
	Total
	Rata-rata

	
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Y1
	27
	27.00
	49
	49.00
	24
	24.00
	0
	0.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.03

	Y2
	24
	24.00
	59
	59.00
	17
	17.00
	0
	0.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.07

	Y3
	40
	40.00
	47
	47.00
	13
	13.00
	0
	0.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.27

	Y4
	24
	24.00
	52
	52.00
	22
	22.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.98

	Y5
	25
	25.00
	59
	59.00
	16
	16.00
	0
	0.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.09

	Y6
	38
	38.00
	50
	50.00
	11
	11.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.25

	Y7
	24
	24.00
	52
	52.00
	23
	23.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.99

	Y8
	26
	26.00
	58
	58.00
	15
	15.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.09

	Y9
	39
	39.00
	51
	51.00
	9
	9.00
	1
	1.00
	0
	0.00
	100
	100
	4.28

	Y10
	26
	26.00
	48
	48.00
	24
	24.00
	2
	2.00
	0
	0.00
	100
	100
	3.98

	Grand Mean
	
	4.10


(Sumber : Data primer diolah, 2018)

Berdasarkan Tabel 6 dapat dijelaskan bahwa item-item pada variabel kepuasan masyarakat, hasil jawaban 100 responden menunjukkan bahwa item pertama “persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya” (Y1.1) dengan rincian 27 orang responden menjawab “Sangat Setuju” (27%), 49 orang menjawab “Setuju” (49%), 24 orang menjawab “Cukup” (24%), dan tidak ada yang menjawab “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat merasa persyaratan yang diberikan sesuai dengan jenis pelayanannya. Item ini memiliki mean sebesar 4,03.

Item kedua yaitu “pegawai memberikan kemudahan prosedur pelayanan” (Y.2) dengan rincian jawaban 24 orang menjawab “Sangat Setuju” (24%), 59 orang menjawab “Setuju” (59%), 17 orang menjawab “Cukup” (17%), dan tidak ada yang menjawab “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa para pegawai Kantor Desa Riak Siabun memberikan kemudahan dalam memberikan prosedur pelayanan. Item ini memiliki mean sebesar 4,07.

Item ketiga yaitu “kecepatan waktu yang diberikan oleh pegawai dalam memberikan layanan” (Y.3) dengan rincian 27 orang menjawab “Sangat Setuju” (27%), 49 orang menjawab “Setuju” (49%), 24 orang menjawab “Cukup” (24%), dan tidak ada yang menjawab “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan waktu yang diberikan oleh pegawai Kantor Desa Riak Siabun memberikan layanan dirasa sudah memuaskan. Item ini memiliki mean sebesar 4,27.

Item keempat yaitu “kewajaran pada biaya/tarif yang telah ditentukan saat memberikan pelayanan” (Y.4) dengan rincian 24 orang menjawab “Sangat Setuju” (24%), 52 orang menjawab “Setuju”(52%), 22 orang menjawab “Cukup” (22%), 2 orang menjawab “Tidak Setuju” (2%), dan tida ada responden yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas kewajaran pada biaya/tarif yang telah ditentukan. Item ini memiliki mean sebesar 3,98.

Item kelima yaitu “kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam standarpelayanandengan hasil yang diberikan” (Y.5) dengan rincian 25 orang menjawab “Sangat Setuju” (25%), 59 orang menjawab “Setuju” (59%), 16 orang menjawab “Cukup” (16%),dan tidak ada responden yang menjawab “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan. Item ini memiliki mean sebesar 4,9.

Item keenam yaitu “kompetensi/kemampuan yang dimiliki pegawai dalam meberikan pelayanan” (Y.6) dengan rincian jawaban 38 orang menjawab “Sangat Setuju” (38%), 50 orang menjawab “Setuju” (50%), 11 orang menjawab “Cukup” (11%), 1 orang menjawab “Tidak Setuju” (38%), dan tidak ada responden yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas kompetensi/kemampuan yang dimiliki pegawai dalam memberikan pelayanan. Item ini memiliki mean sebesar 4,25.

Item ketujuh yaitu “perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan terkait kesopanan” (Y.7) dengan rincian jawaban 24 orang menjawab “Sangat Setuju” (24%), 52 orang menjawab “Setuju” (52%), 23 orang menjawab “Cukup” (23%), 1 orang menjawab “Tidak Setuju”, dan tidak ada responden yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan terkait kesopanan. Item ini memiliki mean sebesar 3,99.

Item kedelapan yaitu “perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan terkait keramahan” (Y.8) dengan rincian jawaban 26 orang menjawab “Sangat Setuju” (26%), 58 orang menjawab “Setuju” (58%), 15 orang menjawab “Cukup” (15%), 1 orang menjawab “Tidak Setuju” (1%), dan tidak ada responden yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan terkait keramahan. Item ini memiliki mean sebesar 4,09.

Item kesembilan yaitu “kualitas dari sarana dan prasarana yang disediakan” (Y.9) dengan rincian 39 orang menjawab “Sangat Setuju” (39%), 51 orang menjawab “Setuju” (51%), 9 orang menjawab “Cukup” (9%), 1 orang menjawab “Tidak Setuju” (1%), dan tidak ada yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju atas kualitas dari sarana dan prasarana yang disediakan oleh Kantor Desa Riak Siabun. Item ini memiliki mean sebesar 4,28.

Item kesepuluh yaitu “penanganan pengaduan untuk pengguna layanan” dengan rincian 26 orang menjawab “Sangat Setuju” (26%), 48 orang menjawab “Setuju” (48%), 15 orang menjawab “Cukup” (15%), 2 orang menjawab “Tidak Setuju” (2%), dan tidak ada yang menjawab “Sangat Tidak Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat setuju dengan penanganan pengaduan untuk pengguna layanan di Kantor Desa Riak Siabun. Item ini memiliki mean sebesar 3,98.

Pembahasan

Variabel Bukti Fisik (X1)

Variabel Bentuk Fisik dapat diukur dengan indikator fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi, dengan empat item pernyataan yang diajukan pada angket penelitian yang terdiri dari memiliki fasilitas yang cukup, bersih, aman dam nyaman dengan mean sebesar 4,32, terjaganya kondisi fasilitas yang ada dengan mean sebesar 4,00, teknologi yang digunakan dalam melayani pelanggan baik dengan mean seebesar 3,87 dan para pegawai berpenampilan rapi dan bersih dengan mean sebesar 3,86.

Variabel Keandalan (X2)

Variabel keandalan dapat diukur dengan indikator pelayanan, tingkat kepuasan, peduli, dengan empat item pernyataan yang diajukan di dalam angket penelitian yang terdiri dari pelaksanaan pelayanan sesuai prosedur dengan mean sebesar 4, 08, pelayanan yang diberikan tepat waktu dengan mean sebesar 4, 01, pegawai cekatan dalam menangani keluhan pelanggan dengan mean sebesar 4,34, pegawai cekatan dalam menangani kebutuhan pelanggan dengan mean sebesar 4,31.

Variabel DayaTanggap (X3)

Variabel daya tanggap dapat diukur dengan indikator kecepatan, respon kerja, bersedia membantu, dengan empat item pernyataan yang diajukan di dalam angket penelitian yang terdiri dari pegawai dalam memberikan pelayanan dinilai cepat dengan mean sebesar 3,83, pegawai membantu kesulitan yang dihadapi pelanggan dengan mean sebesar 4,31, informasi yang diberikan mengenai pelayanan jelas dengan mean sebesar 3,88, pegawai memberikan solusi terhadap masalah yang dihadapi pelanggan dengan mean sebesar 3,84.

Variabel Jaminan (X4)

Variabel Jaminan dapat diukur dengan indikator pengetahuan, kemampuan, dan dapat dipercaya, dengan empat item pernyataan yang diajukan di dalam angket penelitian yang terdiri dari pegawai memiliki wawasan dan pengetahuan mengenai pajak bumi dan bangunan dengan mean sebesar 4,16, pegawai menjaga kerahasiaan data pelanggan dengan mean sebesar 4,07, pegawai bertanggungjawab jika terjadi kesalahan dengan mean sebesar 4,16, pegawai dapat dipercaya dalam memberikan pelayanan dengan mean sebesar 4,03.

Variabel Empati (X5)

Variabel Empati dapat diukur dengn indikator kesopanan dan keramahan, komunikasi, memahami anggota, kesamaan, dengan empat item pernyataan yang diajukan di dalam angket penelitian yang terdiri dari pegawai memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan dengan mean sebesar 4,29, pelayanan secara personal diberikan oleh pegawai kepada pelanggan dengan mean sebesar 4,01, pegawai serius saat memberikan pelayanan dengan mean sebesar 4,27, pemberian pelayanan yang sama tanpa memandang status sosial dengan mean sebesar 4,24. Dari keempat pernyataan item X5.1 danX5.3 memiliki jawaban sangat setuju paling banyak yaitu mengenai pegawai memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan, dan pegawai serius saat memberikan pelayanan. 

Variabel Kepuasan Masyarakat (Y)

Secara keseluruhan nilai grand mean pada variabel Kepuasan Kerja (Y) sebesar 4.10. Variabel kepuasan masyarakat dapat diukur dengan indikator persyaratan pelayanan, prosedur dan tata cara pelayanan, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk layanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, saran dan masukan, sarana dan prasarana dengan sepuluh item pernyataan yang diajukan di dalam angket.

Pengaruh Bentuk Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati Secara Simultan Terhadap Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan pada hasil uji F, dapat diketahui bahwa kelima variabel bebas yaitu Bentuk Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) secara bersama-sama atau silmultan dapat mempengaruhi variabel terikat yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). Hal tersebut dapat dibuktikan dengan hasil F hitung > F tabel yaitu 33,016>2,311 yang menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat.

Pengaruh Bukti Fisik Secara Parsial Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil uji regresi linear berganda menjelaskan bahwa Bukti Fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian Bukti Fisik Kantor Desa Riak Siabunterhadap kepuasan masyarakat yang mempunyai nilai koefisien uji t sebesar 2,114 menunjukkan bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, sehingga semakin baik bukti fisik yang diberikan pegawai maka akan semakin meningkat kepuasan masyarakat.

Pengaruh Keandalan Secara Parsial Terhadap Kepuasan Masyarakat

Kepuasan Masyarakat dapat dipengaruhi secara signifikan oleh Keandalan atau dengan meningkatkan Keandalan maka Kepuasan Masyarakat akan mengalami peningkatan secara signifikan.

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui variabel mana sajakah yang mempunyai pengaruh pada Kepuasan Masyarakat. Dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan adalah variabel Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), Empati (X5) terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). Berdasarkan pada penghitungan analisis regresi linier berganda, dapat diketahui :

1. Pengaruh secara simultan (bersama-sama) tiap variabel bebas terhadap Kepuasan Masyarakat dilakukan dengan pengujian F-test. Dari hasil analisis regresi linier berganda diperoleh variabel bebas mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pengujian terhadap hipotesis yang menyatakan bahwa adanya pengaruh secara bersama-sama (simultan) variabel bebas terhadap variabel Kepuasan Masyarakat dapat diterima.

2. Untuk mengetahui pengaruh secara individu (parsial) variabel bebas (Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), Empati (X5) terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Masyarakat (Y) dilakukan dengan pengujian t-test. Berdasarkan pada hasil uji didapatkan bahwa terdapat lima variabel yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat yaitu Bukti Fisik(X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), Empati (X5).

Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi Kantor Desa Riak Siabun maupun bagi pihak-pihak lain. Adapun saran yang penulis berikan, antara lain:

1. Diharapkan Kantor Desa Riak Siabun dapat mempertahankan serta meningkatkan pelayanan terhadap Keandalan, yang dimana keandalan ini merupakan kemampuan yang dimiliki oleh petugas karena variabel Keandalan mempunyai pengaruh yang dominan dalam mempengaruhi Kepuasan Masyarakat, diantaranya yaitu denganmemberikan jasa atau pelayanan yang dijanjikan dengan akurat dan terpecayasehingga Kepuasan Masyarakatakan meningkat. 

2. Perlu diadakan evaluasi rutin untuk membahas hal-hal yang perlu untuk diperbaiki dan meningkatkan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat atas pelayanan prosedur pembayaran, kemudahan dalam pembayaran dan mempertahankann sistem layanan jemput bola di wilayah-wilayah Riak Siabun.
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