Volume 1 Issue 2 (2024) Pages 48-56
JIMS : Jurnal lImiah Mahasiswa
ISSN : 2541-1438 (Online)

Persepsi Masyarakat terhadap Kualitas Pelayanan Publik dan Dampaknya
terhadap Kepuasan di Kelurahan Sombalabella, Kabupaten Takalar
Irnawati

Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen Lasharan Jaya
irnawati18457@gmail.com

Abstract

This study aims to analyse the effect of public service quality on community satisfaction at the Takalar
sombalabella village office, which was triggered by a decrease in community satisfaction during the
COVID-19 pandemic. The method used is simple linear regression with data processing using SPSS
version 21. Data were collected through observations, interviews, and questionnaires using convenience
non-probability sampling techniques involving 100 respondents. The results showed that there was a
significant effect of public service quality on community satisfaction in Sombalabella Takalar Village.
This finding implies that improving service quality can increase community satisfaction. The
implications of this research emphasise the importance of improving the quality of public services to
ensure community satisfaction is maintained.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik menjadi kebutuhan masyarakat di era otonomi daerah sesuai dengan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik, yang mengatur prinsip-prinsip pemerintahan yang baik
untuk menjaga kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan prioritas utama dalam meningkatkan
pelayanan publik yang terintegrasi, dan penting bagi masyarakat (Fandy, 2020). Kualitas pelayanan
mencakup produk, jasa, manusia, dan lingkungan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat
sebagai penerima layanan publik (Sri Nikmah, 2013).

Pelayanan publik diharapkan mampu memenuhi kemampuan daya tanggap, ketepatan waktu, serta
sarana prasarana yang diberikan. Jika layanan memenuhi harapan masyarakat, maka dianggap
berkualitas. Kepuasan masyarakat terjadi jika harapan terpenuhi atau terlampaui (Tjiptono, 2022).
Kualitas pelayanan dianggap sebagai anteseden yang dapat digunakan dalam menjelaskan fenomena,
seperti pengaruh penting terhadap loyalitas pelanggan dan peningkatan kompetensi pegawai
(Dabholkar, 2000; Nurmasitha, 2013; Siswadhi, 2016).

Namun, terdapat kurangnya penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan publik dan kepuasan
masyarakat di Kelurahan Sombalabella, Kabupaten Takalar, yang membutuhkan penelitian lebih lanjut.
Lurah, sebagai garda terdepan di setiap wilayah, memiliki tanggung jawab untuk melayani kebutuhan
warga dan berada di bawah camat. Tugas utama lurah adalah melaksanakan kewenangan pemerintah
yang dilimpahkan oleh camat sesuai kebutuhan daerah dan peraturan perundang-undangan.

Kecamatan, dibantu oleh kepala kelurahan, bertugas membantu bupati dalam pemerintahan,

pembangunan, dan kemasyarakatan, seperti pelayanan KTP, surat nikah, sertifikat tanah, akta kelahiran,
IMB, dan keterangan pindah. Namun, adanya Surat Edaran Menteri Kesehatan Nomor
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HK.01.07/MENKES/382/2020, yang memberlakukan social distancing, menyebabkan pengurangan
jumlah pegawai pelayanan publik, sehingga kualitas layanan di Kecamatan Pattallassang tidak optimal.

Peninjauan awal di salah satu kelurahan di Pattallassang menunjukkan banyaknya keluhan masyarakat
terkait kurangnya kesiapan pegawai, ketidakpastian waktu layanan, rendahnya daya tanggap, dan sikap
kurang bersahabat. Ini menandakan penurunan kualitas layanan di kantor kelurahan. Terdapat
ketidakkonsistenan pendapat antara peneliti mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat. Beberapa penelitian menunjukkan pengaruh signifikan (Achmad, 2012; Evi, 2012; Fahmi
Reza, Rr Siti Astuti, & Siswidayanto, 2013; Rachmad, 2009; Vesilia Adriani, 2018), sementara yang
lain tidak menunjukkan pengaruh signifikan (Nurul, 2012; Suwardi, 2011; Yuliarni, 2007; Marlinawati,
2018; Topan, 2015; Kim & et al., 2009).

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi sebuah proses bagaimana mengelola kualitas
pelayanan agar mampu meningkatkan kepuasan masyarakat, sehingga pengelolaan proses ini akan
bermuara pada pengembangan sebuah model konseptual baru mengenai peningkatan kepuasan
masyarakat melalui pelayanan publik. Sehingga penelitian ini mampu menjawab apakah kualitas
pelayanan publik mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor
kelurahan Sombalabella kabupaten Takalar dan seberapa besar pengaruhnya.

METODOLOGI

Penelitian ini disebut analisis deskriptif kualitatif, yang menggunakan data kualitatif dan
mendeskripsikannya secara deskriptif. Seringkali, jenis penelitian deskriptif kualitatif ini digunakan
untuk mengkaji peristiwa, kejadian, atau norma masyarakat. Jenis penelitian deskriptif kualitatif ini
memadukan metode kualitatif dan deskriptif. Metodologi penelitian deskriptif kualitatif digunakan
dalam penelitian ini. Pendekatan deskriptif kualitatif merupakan strategi penelitian yang berbasis
filosofis. Alih-alih menggunakan eksperimen, postpositivisme mempelajari kondisi alam dengan
peneliti sebagai alat utamanya. Triangulasi digunakan dalam proses pengumpulan data. Tujuan dari
pendekatan analisis deskriptif kualitatif adalah untuk menilai, mengkarakterisasi, dan merangkum
berbagai keadaan dan skenario dengan menggunakan data yang dikumpulkan dari observasi atau
wawancara mengenai permasalahan yang diteliti di lapangan. Data dikumpulkan melalui observasi dan
tinjauan pustaka. Untuk melakukan studi literatur, data harus dikumpulkan dari sumber referensi yang
sesuai, seperti buku, jurnal, dan undang-undang terkait, baik dari sumber tekstual maupun sumber
elektronik. Observasi kemudian dilakukan dengan tetap memperhatikan sikap dan perilaku. publik,
termasuk dari media berita dan seluruh spektrum, serta otoritas negara pertukaran sehari-hari. Data dan
observasi dari tinjauan literatur kemudian dianalisis. Jadi penelitian ini menggunakan studi literatur.

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Kelurahan Sombalabella, JI. Sultan Hasanuddin, Sombabella, Kec.
Pattallassang, Kabupaten Takalar, selama dua bulan dari Januari hingga April 2024. Data yang
digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif diperoleh dari
perkembangan kantor, struktur organisasi, dan data terkait. Data kuantitatif diperoleh dari jawaban
responden terhadap kuesioner yang diberikan. Sumber data meliputi data primer, yang dikumpulkan
langsung dari sumber pertama di lokasi penelitian, dan data sekunder, yang dikumpulkan dari sumber
lain seperti buku, majalah, dan internet.

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama: wawancara, observasi, dan kuesioner.
Wawancara digunakan untuk mendapatkan informasi mendalam dari pegawai dan masyarakat.
Observasi dilakukan secara sistematis di kantor kelurahan untuk mengidentifikasi berbagai masalah.
Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dengan memberi pertanyaan kepada responden di
Kantor Kelurahan Sombalabella.

Populasi penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang datang untuk mengurus berkas di Kantor
Kelurahan Sombalabella selama periode pengambilan data. Teknik sampling yang digunakan adalah
convenience non-probability sampling, dengan jumlah sampel minimal lima kali jumlah item
pertanyaan, sehingga diperoleh 100 sampel.
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Analisis data menggunakan skala Likert untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi responden
tentang fenomena sosial. Variabel yang diukur adalah kualitas pelayanan (X) dan kepuasan masyarakat
(Y). Uji validitas digunakan untuk mengukur keabsahan kuesioner, dan uji reliabilitas untuk mengukur
konsistensi jawaban responden. Uji asumsi klasik, yang meliputi uji normalitas dan uji
heteroskedastisitas, dilakukan untuk memastikan persamaan regresi yang valid. Uji normalitas menilai
distribusi data, sedangkan uji heteroskedastisitas menilai kesamaan variabel residual antar pengamatan.

Uji hipotesis dilakukan dengan menetapkan hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha), memilih tes
statistik, menetapkan tingkat signifikansi, dan kriteria pengujian. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima, sebaliknya jika > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak.

Definisi operasional variabel meliputi kualitas pelayanan, yang mencakup kehandalan, daya tanggap,
kemampuan menghadapi keluhan, dan empati pegawai, serta kepuasan masyarakat, yang mencakup
evaluasi kesesuaian layanan, kemudahan prosedur, ketepatan waktu pelayanan, dan kewajaran biaya.
Melalui tahapan-tahapan ini, penelitian bertujuan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Sombalabella.

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Deskriptif Responden

Responden adalah sejumlah orang yang dijadikan sampel dalam pengambilan data penelitian tersebut.
Responden pada penelitian ini adalah masyarakat yang berada di kantor kelurahan Sombalabella
kabupaten Takalar yang berjumlah 100 orang. Adapun identitias responden dapat dilihat berdasarkan
table dibawah ini:

a) Berdasarkan Jenis Kelamin

Karasteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada masyarakat kantor kelurahan Sombalabella
kabupaten Takalar ditunjukan pada tabel di bawah ini:

Tabel Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative

Percent
Laki-laki 41 41,0 41,0 41,0
Valid Perempuan 59 59,0 59,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
Sumber : Data Diolah Dengan SPSS 23,0 2024

Dari tabel diatas, maka perlu dilihat bahwa karasteristik responden berdasarkan data sampel, menurut
jenis kelamin laki-laki berjumlah 41 orang dan perempuan berjumlah 59 orang. Dan dapat kami
disimpulkan bahwa pada masyarakat Di kantor kelurahan Sombalabella kabupaten Takalar, berjumlah
masyarakat laki-laki lebih sedikit dibanding masyarakat perempuan.

b) Berdasarkan Usia
Karasteristik responden berdasarkan usia pada masyarakat kelurahan Sombalabella kabupaten Takalar

ditujukan pada tabel berikut:

Tabel Karasteristik Responden Berdasarkan Usia

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
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<20 Tahun 25 25,0 25,0 25,0
21-30 Tahun 33 33,0 33,0 58,0

Valid 31-40 Tahun 26 26,0 26,0 84,0
41-50 Tahun 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : Data Primer Tahun 2024
Berdasarkan table 4.2 dapat dilihat bahwa karakteristik responden berdasarkan usia pada data sampel,
berusia <20 berjumlah 25 orang atau 25%, usia 21-30 berjumlah 33 orang atau 58%, usia 31-40
berjumlah 26 orang atau 84%, usia 41-50 berjumlah 16 orang atau 100%.
Uji Validitas dan Uji Realibilitas
Uji Validitas
Uji validitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengukur sejauh mana ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument. Suatu item kuesioner dinyatakan valid

apabila nilai r hitung>r table (n-2). Pengujian dapat dilihat dibawah ini:

Tabel Uji Validitas

Item
Variabel Indikator | r Hitung | r Tabel Keterangan

Variabel Kualitas Pelayanan (X) KP1 0,398 0,285 VALID
KP 2 0,298 0,285 VALID
KP 3 0,616 0,285 VALID
KP 4 0,598 0,285 VALID
KP 5 0,416 0,285 VALID
KP 6 0,470 0,285 VALID
KP 7 0,373 0,285 VALID
KP 8 0,349 0,285 VALID
KP 9 0,346 0,285 VALID
KP 10 0,425 0,285 VALID

Variabel Kepuasan Masyarakat

(Y) KM 1 0,304 0,285 VALID
KM 2 0,518 0,285 VALID
KM 3 0,562 0,285 VALID
KM 4 0,463 0,285 VALID
KM 5 0,463 0,285 VALID
KM 6 0,311 0,285 VALID
KM 7 0,32 0,285 VALID
KM 8 0,304 0,285 VALID
KM 9 0,496 0,285 VALID
KM 10 0,416 0,285 VALID
KM 11 0,338 0,285 VALID
KM 12 0,286 0,285 VALID

Sumber Data : Diolah menggunakan SPSS Versi 23, 2024
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Berdasarkan uji validitas di atas dapat disimpulkan bahwa semua indikator variabel kualitas pelayanan
dinyatakan valid karena nilai r-hitung > r-tabel.

Uji Realibilitas

Uji realibilitas digunakan untuk menguji akursi dan ketepatan dari suatu pengukurannya. Instrument
reliable dapat menggunakan batas nilai cronbach alpha 0,60. Jika realibilitas <0,60 adalah kurang baik,
sedangkan 0,70 dapat diterima dan di atas 0,80 adalah baik. Pengujian realibilitas dapat dilihat dibawah
ini:

Tabel Uji Realibilitas

Cronbach's N of Items
Alpha

242 2
Sumber : Data Diolah Dengan SPSS 23, 2024

Hasil uji realibilitas pada tabel diatas menunjukkan bahwa pada variabel ini mempunyai cronbach
alpha> 0,60 jadi dapat dikatakan semua konsep pengukuran variabel dari kuesioner adalah reliable
(dapat diandalkan) sehingga untuk selanjutnya item pada masing-masing variabel tersebut layak
diginakan sebagai alat ukur.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Dalam uji normalitas kami menggunakan analisis grafik dan uji Kolomogorov-Smirnov untuk
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak. Lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel

dibawah ini:

Tabel Uji Kolomogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X y
N 100 100
Normal Parameters®” Mean 39,88 41,66
Std. Deviation 3,089 2,945
Most Extreme Abs_o_lute ,145 ,136
Differences P03|t|\_/e ,145 ,093
Negative -,098 -,136
Kolmogorov-Smirnov Z 1,445 1,360
Asymp. Sig. (2-tailed) ,031 ,050

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : Data Diolah Dengan SPSS 23, 2024

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disimpulkan data dalam penelitian ini berdistribusi normal. Hal
ini dapat dilihat dari nilai Sig > derajat alpha atau 0,000> 0,05.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas pada penelitian ini menggunakan metode analisis grafik Scatterplot.
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Gambar Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber : Data Diolah Dengan SPSS 23, 2024

Berdasarkan grafik di atas, table di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak dan tidak membentuk
sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun dibawah angka nol sumbu Y. Hal ini
berarti tidak terjadi uji heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi tersebut tidak
layak di pakai.

Analisis Regresi Linier Sederhana

Pengujian analisis dan asumsi klasik dasar regresi yang telah dilaksanakan sebelumnya memberikan
hasil bahwa variabel yang terlihat di dalamnya memenuhi kualifikasi persayaratan dan asumsi klasik
tersebut, dan penelitian dilanjutkan dengan melakukan pengajuan signifikan dan interpretasi model
regresi.
Tabel Uji Regresi Linear Sederhana
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 29,720 3,396 8,751 ,000
Kualitas ,450 ,085 AT2 5,298 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber : Data Diolah Dengan SPSS 23, 2024

Berdasarkan tabel di atas diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Y =a+bX
Y =29,720 +0,450X

Interpretasi dari persamaan regresi sederhana tersebut adalah sebagai berikut:

a) Jika diasumsikan nilai dari variabel X (Kualitas Pelayanan) adalah konstan atau sama dengan nol,
maka nilai variabel Y (Kepuasan Masyarakat) adalah 29,720..

b) Variabel pengawasan (X) mempunyai pengaruh positif terhadap disiplin kerja (Y) dengan koefisien
regresi sebesar 0,450 yang artinya jika terjadi peningkatan variabel Kualitas Pelayanan (X) sebesar
1 satuan maka (Y) akan naik sebesar 0,450. Dengan catatan bahwa variabel lain tetap atau konstan.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil olah data menggunakan SPSS 23.0 variabel Kualitas Pelayanan Publik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat dibuktikan dengan nilai signifikansi 0,000<0,05.
Sedangkan dengan membandingkan hasil perhitungan di dapatkan nilai hitung yang berada pada area
pengaruh positif dengan kata lain jika variabel X mengalami peningkatan maka variabel Y juga ikut
meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Publik berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat. Hasil temuan ini mendukung peneliti sebelumnya (Achmad, 2012; Evi, 2012,
Fahmi, Rr siti astuti, & Siswidayanto, 2012; Rachmad, 2009; Vesilia Adriani, 2018; Nasbir, 2017), yang
mengatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, sedangkan peneliti lainnya (Nurul, 2012; Suwardi, 2011; Yuliarni, 2007; Marlinawati,
2018; Topan, 2015) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan di industri pelayanan jasa.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat di Kantor Kelurahan Sombalabella, Kabupaten Takalar, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan di kantor tersebut berada pada kategori tinggi, sebagaimana ditunjukkan oleh perhitungan
statistik terhadap 100 responden. Indikator yang digunakan meliputi penetapan standar, pengukuran
kerja, penilaian kinerja, dan tindakan koreksi. Selain itu, tingkat kepuasan masyarakat juga berada pada
kategori tinggi, dengan indikator seperti ketaatan terhadap aturan waktu, peraturan perusahaan, aturan
praktis, dan peraturan lainnya. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik memiliki
pengaruh sangat tinggi terhadap kepuasan masyarakat, terbukti dari hasil pengujian hipotesis
menggunakan aplikasi SPSS 23, di mana variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat dengan nilai signifikansi 0,000.

Saran

Berdasarkan Berdasarkan kesimpulan yang telah disampaikan, peneliti memberikan beberapa saran
untuk Kantor Kelurahan Sombalabella, Kabupaten Takalar, guna meningkatkan kualitas pelayanan
publik dan kepuasan masyarakat. Pertama, kualitas pelayanan di kantor kelurahan harus dipertahankan
dan ditingkatkan untuk mencapai kepuasan masyarakat yang maksimal, sesuai dengan tujuan organisasi.
Kedua, perlu dilakukan identifikasi terhadap faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan
masyarakat, sehingga kualitas pelayanan dapat terus ditingkatkan dan masyarakat merasa lebih puas
dengan hasil yang diberikan.
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