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ABSTRAK

Hilmasih Fahmi, 2018/18053069. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat Yang Dilayani Pada Kantor Kecamatan Sungai Aur
Kabupaten Pasaman Barat”. Skripsi. Padang: Jurusan Pendidikan Ekonomi,
Universitas Negeri Padang, 2022.

Pembimbing: Sri arita., S.Pd., M.Pd. E

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat yang dilayani pada kantor kecamatan sungai aur
kabupaten pasaman barat. Kualitas pelayanan ini diukur dengan menggunakan lima
dimensi, yaitu ketanggapan (responsiveness), kehandalan (reliability), empati
(empathy), dan jaminan (assurance). Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan metode regresi linear berganda menggunakan program SPSS versi 22.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat kecamatan sungai aur yang
pernah datang dan menerima layanan, dengan sampel sebanyak 92 orang yang diambi
menggunakan rumus Slovin dengan pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
purpose sampling. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Uji
instrument penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Pada tahap analisis
data dilakukan analisis deskriptif dan analisis induktif. Analisis induktif yaitu uji
normalitas, uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas, dan analisis regresi berganda.
Pengujian hipotesis menggunakan uji F, dan uji koefisien determinasi (R2). Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kelima variabel kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat yang dilayani pada
Kantor Kecamatan Sungai Aur Kabupaten Pasaman Barat yaitu dimensi ketanggapan
(responsiveness), kehandalan (reliability), empati (empathy), bukti fisik (tangible)
dan jaminan (assurance).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, ketanggapan (responsiveness), kehandalan
(reliability), empati (empathy), bukti fisik (tangibles) jaminan (assurance) dan
Kepuasan Masyarakat Penerima Layanan.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dalam menghadapi perkembangan era globalisasi yang penuh dengan
tantangan dan peluang, aparatul sipil Negara hendaknya senantiasa
memberikan kualitas pelayanan yang baik dengan berorientasi pada
kebutuhan dan kepuasan penerima pelayanan. Berlakunya Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 22 tahun 1999 tentang pemerintahan daerah,
diharapkan memberikan dampak nyata yang luas terhadap peningkatan
pelayanan terhadap masyarakat.

Sebuah perusahaan atau organisasi dalam mencapai tujuannya untuk
mewujudkan kesejahteraan masyarakat yang dibutuhkan adalah memiliki
Sumber Daya Manusia (SDM). Sumber daya manusia memiliki peran utama
dalam setiap kegiatan organisasi, maka dari itu organisasi harus mampu
memanajemenkan sumber daya manusia yang dimilikinya, baik dari segi
kualitas keterampilan, pengetahuan karir, dan tingkat kesejahteraannya.
Manajemen sumber daya manusia dibutuhkan karena sumber daya manusia
merupakan penggerak dalam menjalankan suatu instansi agar tercapainya visi
dan misi yang telah ditetapkan serta tujuan dari suatu organisasi. Pemerintah
sebagai pelayan masyarakat harus terus berupaya membuat persepsi positif
dengan terus meningkatkan kepuasan masyarakat terkait dengan berbagai

pelayanan dan dapat diberikan.



Kepuasan yang dirasakan masyarakat dapat menjadi salah satu ukuran
kinerja yang dapat digunakan oleh instansi pemerintah dalam melakukan
tugas dan kewajibannya. Menurut kotler dan keller dalam (Wardi, 2016: 141)
mengatakan bahwa kepuasan penerima layanan merupakan tingkat perasaan
penerima layanan setelah membandingkan kinerja yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi
dengan adanya perbandingan antara layanan yang dibarengi dengan pelayanan
yang diharapkan, serta reaksi emosional jangka pendek dari pelanggan
terhadap kinerja pelayanan yang dimaksud. Berbagai presepsi masyatakat
akan timbul dengan sendirinya setalah masyarakat itu sendiri berinteraksi
langsung dalam memenuhi berbagai kepentingan yang terkait dengan instansi
pemerintah. Menanggapi hal tersebut tentunya instansi pemerintah sebagai
pelayan masyarakat harus berusaha keras agar persepsi masyarakat yang
muncul berdampak positif atau dapat memberikan kepuasan terhadap
masyarakat.

Pelayanan yang ada selayaknya sesuai dengan beberapa prinsip
pelayanan umum yaitu kesederhanaan dimana prosedur pelayanan yang tidak
berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan, juga prinsip lainnya
yaitu ketepan waktu, dan akurasi yang berarti sesuai waktu pelayanan yang
sudah ditentukan sebelumnya, dan hasil pelayanannya yang benar dan tepat

( kementrian pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia, 2003).



Menurut (Zeitmal, Valarie et al., 2009) berpendapat bahwa kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan oleh sebuah
perusahaan. Kualitas pelayanan sangat dipengaruhi dari berbagai aspek
pelayanan terkait dengan kepuasan masyarakat atau pelanggan. Menurut
(Tjiptono, 2011: 180) mangatakan bahwa kualitas layanan merupakan sebuah
ukuran dari seberapa bagus tingakat layanan yang didapat dan diberikan
sesuai dengan ekspektasi dari harapan pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan
tidak hanya dapat dilihat dari sudut pandang penilaian lembaga saja, tetapi
juga harus dipandang dari sudut pandang masyarakat atau pelanggan. Maka
dari itu, pelayanan yang diberikan oleh perusahaan atau organisasi tidak lepas
dari beberapa dimensi. Kualitas yang dirasakan merupakan penilaian dari
masyarakat terhadap semua atau keseluruhan kinerja pegawai.

Menurut Pusat Studi Kajian Kebijakan (PSKK) UGM, (2003) dalam
(Armida et al., 2017) mengemukakan bahwa praktek penyelenggaraan
pelayanan public di kabupaten atau kota di Indonesia masih penuh dengan
ketidakpastian biaya, waktu dan diskriminasi pelayanan serta rendahnya peran
masyarakat. Lebih lanjut dijelaskan bahwa pelayanan public masih
dikonsepsikan  sebagai  pelayanan pemerintah, dimana pemerintah
memonopoli pengaturan penyelenggaraan, distribusi dan pemantauan,
sedangkan masyarakat pengguna ditempatkan sebagai pengguna pasif yang
hanya menggunakan pelayanan public yang telah diberikan pemerintah.

Pelayanan tersebut sering tidak sesuai dengan yang dibutuhkan masyarakat.



Hal ini menunjukan bahwa pelayanan public yang diberikan oleh pemberi
pelayanan (sektor public) masih belum dilaksanakan secara efesien dan
efektif.

Menurut Tjiptono (2014: 282) kepuasan pemakai layanan dapat diukur
dari 5 dimensi, yaitu: (1) Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan sesuai dengan
waktu yang telah ditetapkan. (2) Ketanggapan (responsibility) kemampuan
pelayanan dengan cepat saat memberikan tindakan pelayanan namun tetap
dengan sopan santun dan ramah kepada masyarakat. (3) Empati (emphaty),
empati ini adalah memberikan perhatian kepada masyarakat serta bertanggung
jawab atas keamanan dan kenyamanan masyarakat. (4) Bukti fisik (fangible),
bukti fisik adalah ketersediaannya fasilitas fisik , sarana dan prasarana yang
aman dan nyaman dapat dirasakan langsung oleh masyarakat . (5) Jaminan
(assurance), pegawai mampu memberikan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan serta menumbuhkan rasa aman bagi pelanggan.

Tingkat kualitas layanan dipresepsikan memuaskan serta baik jika
kualitas pelayanan yang diberikan melebihi harapan masyarakat dipresepsikan
ideal. Dalam hal memberikan pelayanan public sering kali dapat dilihat dari
kualitas dan kepuasan yang di alami langsung oleh sipenerima layanan,
sehingga prosesnya tidak menimbulkan masalah dalam hal memberikan
pelayanan yang ditinjau dari kualitas pelayanan tersebut. Salah satu tugas

pokok birokrasi atau administrasi Negara adalah melaksanakan fungsi



pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat, sesuai tingkatan baik pada
pemerintah pusat maupun yang ada di daerah.

Salah satu kantor pemerintahan yang aktivitasnya memberikan
pelayanan publik kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatan Sungai Aur
Kabupaten Pasaman Barat, bentuk pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat berupa pembuatan KTP (Kartu Tanda Penduduk), KK (Kartu
Keluarga), pengurusan SKTM (Surat Keterangan Tidak Mampu), pengurusan
SKU (Surat Keterangan Usaha), Pelayanan Kesehatan, Pendidikan dan
sebagainya.

Kepuasan masyarakat merupakan respon terhadap kinerja organisasi
publik yang dipresepsikan sebelumnya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi
dari perbandingan antara kerja yang dirasakan dan harapan masyarakat bisa
mengalami salah satu tiga tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja dibawah
harapan maka masyarakat tidak akan puas. Pelayanan publik tentunya perlu
memperhatikan kebutuhan masyarakat dapat terpenuhi jika kualitas pelayanan
publik yang baik.

Berdasarkan surat kabar yang di keluarkan oleh Kementrian
Pendayagunaan Aparatul Negara dan Reformasi Birokrasi pada tanggal 11
agustus 2022 mengatakan bahwa keterlibatan masyarakat untuk meningkat
kan kualitas pelayanan publik merupakan sebuah keharusan. Tidak hanya itu
masyarakat juga diharapkan untuk memberikan masukan atas

penyelenggaraan pelayanan tersebut. Namun dalam perjalanannya, masih



terdapat beberapa problematika atau masalah yang perlu menjadi perhatian
bersama. Salah satunya adalah masih rendahnya kepuasan masyarakat karena
mutu pelayanan yang diberikan belum memenuhi harapan.

Berdasarkan obsevasi yang peneliti lakukan di Kantor Kecamatan
Sungai Aur Kabupaten Pasaman Barat, ditemukan ternyata tingkat kepuasan
masyarakat yang ada pada Kantor Kecamatan Sungai Aur masih kurang
optimal, pada kenyataannya tidak semua pagawai Kantor Camat Sungai Aur
mampu memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat. Hal tersebut
tentunya akan mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan Kantor Kecamatan Sungai Aur. Seorang pegawai dikatakan
memenuhi standar pelayanan yang baik ketika masyarakat merasa puas
dengan pelayanan yang ada hal ini harus di dukung dengan konsep kualitas
pelayanan yang tinggi yang artinya keinginan dan kesungguhan seseorang
mengerjakan pekerjaanya dengan baik serta berdisplin untuk mencapai
produktivitas yang maksimal. Dalam konteks ini pelayanan yang diberikan
tidak hanya sebatas pemberian pelayanan dasar kepada masyarakat tetapi
menyangkut semua kegiatan yang dilakukan instansi baik langsung ataupun

tidak langsung. Hal ini terdapat pada tabel berikut:



Tabel 1. Data Awal Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan Sungai Aur
Kabupaten Pasaman Barat

NO PERNYATAAN YA TIDAK

% %

1 Puas terhadap kualitas pelayanan Kantor Camat 40% 60%
Sungai Aur

2 Puas terhadap kemampuan pegawai dalam

melayani masyarakat 43% 57%

3 Pegawai cepat tanggap dalam menangani keluhan 50% 50%
masyarakat

Jumlah 43% 57%

Sumber : Olahan Data Primer 2022

Berdasarkan tabel 1 diatas, dapat dilihat bahwa sebanyak 57% belum
puas terhadap pelayanan yang diberikan kantor camat. Hal ini dapat dilihat
dari kualitas, kemampuan serta ketanggapan pegawai dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Kemampuan pegawai masih kurang dalam
melayani masyarakat hal ini terlihat ketika masyarakat ada keluhan terkait
proses pelayanan pegawai hanya menyuruh tunggu terkait informasikan
selanjutnya, dan juga pegawai kurang tanggap hal ini dilihat ketika lambatnya
solusi yang diberikan kepada masyarakat sehingga masyarakat hanya bisa
menunggu instruksi selanjutnya.

Kepuasan yang rendah dipengaruhi oleh kualitas layanan yang
diberikan oleh pegawai kepada masyarakat misalnya dari kehandalan
pegawai, ketanggaan serta empati yang diberikan pegawa kepada masyarakat.
Sehingga menimbulkan hasil kerja dan kepuasan yang kurang maksimal. Hal

ini terlihat dari tabel 2 berikut:



Tabel 2. Data Awal Kualitas Pelayanan di Kantor Kecamatan Sungai Aur Kabupaten
Pasaman Barat

NO Kualitas Pelayanan YA TIDAK

> % > %

1 | Adanya faktor penghambat dalam proses penggunaan | 11 | 55% | 9 | 45%
layanan

2 | Pegawai kantor camat sungai aur bersikap ramah, dan sopan, | 9 | 45% | 11 | 55%
dalam melayani masyarakat

3 | Adanya kepastian waktu administrasi terhadap pelayanan | 8 | 40% | 12 | 60%
yang diberikan

4 | Pegawai kantor kecamatan sungai aur cepat, tanggap dalam | 10 | 50% | 10 | 50%
melayani masyarakat

5 | Pegawai kantor camat memberikan pelayanan dengan | 9 | 45% | 11 | 55%
senyuman serta wajah gembira

Sumber : Olahan Data Primer 2022

Berdasarkan tabel di atas terlihat permasalahan yang peneliti amati
terkait kualitas pelayanan di Kantor Camat yaitu adanya faktor penghambat
dalam proses penggunaan layanan sebesar 55%, hal ini dapat dilihat dari bukti
fisik (tangibles) yaitu komputer yang digunakan dalam proses pengurusan
KTP, Akta Tanah, surat keterangan dan lainnya adalah karena terkendala di
jaringan atau kerusakan alat sehingga menghambat proses pelayanan.
Selanjutnya masih kurang optimalnya sikap ramah, sopan yang diberikan
pegawai saat melayani masyarakat yaitu sebesar 55% hal ini dapat dilihat dari
Pegawai belum sepenuhnya dikatakan memberikan keramahan kepada
masyarakat, karena terkadang ada beberapa pegawai yang mengobrol dengan
pegawai lain ketika melayani masyarakat. Meskipun sebenarnya sudah sopan
namun terkadang ada juga yang cuek. Dan peneliti juga melihat kurang atau
belum adanya kepastian waktu administrasi terhadap pelayanan yang
diberikan sebesar 60% dapat dilihat dalam proses pelayanan, pegawai belum

sepenuhnya memberikan waktu yang tepat. Contohnya dalam pembuatan KTP



pegawai belum bisa menjanjikan kapan kecamatan bisa mencetak KTP lagi.
Hal ini dikarenakan blangko untuk membuat KTP sudah habis dan belum
mendapat kiriman dari pusat.

Selanjutnya peneliti melihat permasalahan dari lama waktu yang
dibutuhkan dalam pembuatan KTP, KK, Akta Tanah dan lain-lain. Dilihat
dari untuk waktu pengurusan hal tersebut memang tidak menetu, kadang 1
minggu atau sampai 2 minggu baru selesai dikarenakan beberapa faktor.
Lambatnya pelayanan yang dimaksud masyarakat dikarenakan jaringan yang
kurang mendukung dan tidak menentunya jadwal tranfortasi menuju daratan
atau kabupaten.

Berdasarkan uraian latar belakang dan fenomena pemasalahan diatas,
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut tentang:
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat yang
dilayani di Kantor Kecamatan Sungai Aur Kabupaten Pasaman Barat.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka ruang lingkup
penelitian ini adalah:

1. Terdapat 57% masyarakat kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan
kantor kecamatan sungai aur.
2. Adanya faktor penghambat dalam proses pelayanan di Kantor Camat

3. Kurang tanggapnya pegawai dalam melayani masyarakat.
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4. Pegawai yang tidak bersikap ramah, sabar dalam menghadapi masyarakat
yang mengurus keperluan di kantor kecamatan sungai aur serta membeda-
bedakan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.

5. Pegawai kantor camat belum memberikan pelayanan dan ramah dengan
senyuman serta wajah gembira

C. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian identifikasi masalah di atas, maka penulis
membatasi permasalahannya pada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Masyarakat yang dilayani di Kantor Kecamatan Sungai Aur

Kabupaten Pasaman Barat

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah, maka penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan yaitu ketanggapan
(responsiveness), kehandalan (reliability), empati (empathy), bukti fisik
(tangibles), dan jaminan (assurance) terhadap kepuasan masyarakat pada
kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat?

2. Apakah terdapat pengaruh ketanggapan (responsiveness) terhadap
kepuasan masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten
pasaman barat?

3. Apakah terdapat pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan

masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat?
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Apakah terdapat pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan
masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat?
Apakah terdapat pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan
masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat?
Apakah terdapat pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan

masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan diatas, maka tujuan

penelitan ini adalah sebagai berikut;

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yaitu ketanggapan
(responsiveness), kehandalan (reliability), empati (empathy), bukti fisik
(tangibles), dan jaminan (assurance) terhadap kepuasan masyarakat pada
kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat

Untuk mengetahui pengaruh ketanggapan (responsiveness) terhadap
kepuasan masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten

pasaman barat

. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan

masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat
Untuk mengetahui pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan
masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat
Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (zangibles) terhadap kepuasan

masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat
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6. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan
masyarakat pada kantor kecamatan sungai aur kabupaten pasaman barat
F. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik dari segi
teoritis maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis
yang bisa digunakan sebagai referensi atau bahan pertimbangan bagi
penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana pendidikan pada
Jurusan Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Padang serta menambah ilmu pengetahuan dan wawasan yang terkait
dengan masalah yang diteliti.
b. Bagi Lembaga Terkait
Bagi Kantor Kecamatan Sungai Aur Kabupaten Pasaman Barat penelitian
ini dapat memberikan rekomendasi dan gambaran dan sumbangan
pemikiran terhadap arah kebijakan bagi para pegawai untuk meningkatkan

pelayanan guna menunjang kepuasan masyarakat yang dilayani.
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Bagi Universitas

Sebagai sumbangan koleksi berupa bahan bacaan dan pustaka bagi
mahasiswa Universitas Negeri Padang, Khususnya Mahasiswa Jurasan
Pendidikan Ekonomi Konsentrasi Administrasi Perkantoran. Hasil
penelitian ini juga dapat dijadikan sarana dalam mempraktekan dan

menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh di bangku kuliah.



