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ABSTRAK 

 

Nur Halimatus Sakdiyah, Ana Pratiwi 2022: Pengaruh Asas-Asas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi kasus Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Jember). 

 

Kepuasan adalah tolak ukur penerima jasa di segala bentuk kegiatan, terlebih 

kepuasan yang mengacu kepada sebuah kegiatan pelayanan masyarakat. Kepuasan dalam 

bentuk pelayanan masyarakat tidak terbangun dengan sendirinya, perlu adanya kualitas 

pelayanan serta evaluasi demi  konsistensi dan peningkatan kepuasan masyarakat tetap 

terjaga.   

Rumusan masalah yang diteliti dalam skripsi ini adalah (1) Apakah transparansi 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? (2) Apakah akuntabilitas berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat? (3) Apakah kondisi berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat? (4) Apakah partisipatif berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? (5) 

Apakah kesamaan hak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? (6) Apakah 

keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? (7) Apakah 

transparansi, akuntabilitas, kondisi, partisipatif, kesamaan hak, serta keseimbangan hak dan 

kewajiban secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat?. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode penelitian kuantitatif dengan jenis 

penelitian deskriptif. Pupolasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang 

berkunjung ke Dispendukcapil Jember. Metode pengambilan sampel menggunakan 

accidental sampling dengan jumlah sampel 100 orang. Teknik dan instrumen pengumpulan 

data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner.  

Hasil penelitian ini dapat menunjukkan bahwa secara parsial variabel akuntabilitas 

(nilai signifikansi 0,012 < 0,05 dan nilai t hitung 2,560 > 1,985) dan variabel partisipatif 

(nilai signifikansi 0,003 < 0,05 dan nilai t hitung 3,023 > 1,985) berpengaruh signifikansi 

terhadap kepuasan masyarakat. Sedangkan untuk variabel transparansi (nilai signifikansi 

0,687 > 0,05 dan nilai t hitung 0,404 < 1,985), variabel kondisi (nilai signifikansi 0,615 > 

0,05 dan nilai t hitung 0,505 < 1,985), variabel kesamaan hak (nilai signifikansi 0,244 > 

0,05 dan nilai t hitung 1,173 < 1,985), dan variabel keseimbangan hak dan kewajiban (nilai 

signifikansi 0,56 > 0,05 dan nilai t hitung 1,932 < 1,985) tidak berpengaruh signifikansi 

terhadap kepuasan masyarakat. Namun secara simultan variabel transparansi, variabel 

akuntabilitas, variabel kondisional, variabel partisipatif, variabel kesamaan hak, dan 

variabel keseimbangan hak dan kewajiban terdapat pengaruh signifikansi terhadap 

kepuasan masyarakat. Serta secara uji determinasi variabel transparansi, variabel 

akuntabilitas, variabel kondisi, variabel partisipatif, variabel kesamaan hak, dan variabel 

keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

69,5%. Sedangkan untuk sisanya sebesar 30,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini.  

 

Kata Kunci: Transparansi, Akuntabilitas, Kondisi, Partisipatif, Kesamaan Hak, 

Keseimbangan Hak Dan Kewajiban  Dan Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

 

Nur Halimatus Sakdiyah, Ana Pratiwi 2022: The Effect of Service Principles 

on Community Satisfaction (Case Study of the Jember City Population and 

Civil Registration Service). 

 

Satisfaction is a benchmark for service recipients in all forms of activity, 

especially satisfaction which refers to a community service activity. Satisfaction in 

the form of community services does not build by itself, it is necessary to have 

service quality and evaluation for consistency and increase community 

satisfaction to be maintained. 

The formulation of the problem studied in this thesis are (1) Does 

transparency affect people's satisfaction? (2) Does accountability affect people's 

satisfaction? (3) Does the condition affect people's satisfaction? (4) Does 

participatory affect people's satisfaction? (5) Does equality of rights affect 

people's satisfaction? (6) Does the balance of rights and obligations affect 

people's satisfaction? (7) Do transparency, accountability, conditions, 

participation, equal rights, and the balance of rights and obligations 

simultaneously affect the satisfaction of the community? 

This research uses a quantitative research method approach with 

descriptive research type. The population in this study were all people who visited 

the Dispendukcapil Jember. The sampling method used accidental sampling with 

a sample size of 100 people. Data collection techniques and instruments in this 

study used a questionnaire. 

The results of this study can show that partially the accountability variable 

(significance value 0.012 <0.05 and t-count value 2.560> 1.985) and the 

participatory variable (significance value 0.003 <0.05 and t-count value 3.023> 

1.985) have a significant effect on community satisfaction. . Meanwhile, for the 

transparency variable (significance value 0.687 > 0.05 and t value 0.404 < 

1.985), condition variable (significance value 0.615 > 0.05 and t arithmetic value 

0.505 < 1.985), equality variable (significance value 0.244 > 0, 05 and the t-

count value of 1.173 <1.985), and the variable of the balance of rights and 

obligations (significance value 0.56> 0.05 and t-count value 1.932 <1.985) had 

no significant effect on community satisfaction. However, simultaneously the 

transparency variable, accountability variable, conditional variable, 

participatory variable, equal rights variable, and the balance of rights and 

obligations variable have a significant effect on community satisfaction. As well 

as the determination test of the transparency variable, the accountability variable, 

the condition variable, the participatory variable, the equal rights variable, and 

the balance of rights and obligations variables affect community satisfaction by 

69.5%. As for the remaining 30.5% influenced by other variables not examined in 

this study. 

 

Keywords: Transparency, Accountability, Condition, Participatory, Equality of 

Rights, Balance of Rights and Responsibilities and Community 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Penyelenggaraan pelayanan publik masih dihadapkan pada kondisi 

yang belum sesuai dengan kebutuhan dan perubahan di berbagai bidang 

kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Hal tersebut bisa 

disebabkan oleh ketidaksiapan untuk menanggapi terjadinya transformasi nilai 

yang berdimensi luas serta dampak berbagai masalah pembangunan yang 

kompleks. Sementara itu, tatanan baru masyarakat Indonesia dihadapkan pada 

harapan dan tantangan global yang dipicu oleh kemajuan dibidang ilmu 

pengetahuan, informasi, komunikasi, transportasi, investasi, dan perdagangan.1 

Kondisi dan perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu 

disikapi secara bijak melalui langkah kegiatan yang terus menerus dan 

berkesinambungan dalam berbagai aspek pembangunan untuk membangun 

kepercayaan masyarakat guna mewujudkan tujuan pembangunan nasional. 

Untuk itu, diperlukan konsepsi sistem pelayanan publik yang berisi nilai, 

persepsi dan acuan perilaku yang mampu mewujudkan hak asasi manusia 

sebagaimana diamanatkan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

tahun 1945 dapat diterapkan sehingga masyarakat memperoleh pelayanan 

sesuai dengan harapan dan cita-cita tujuan nasional.2  

                                                           
1
 Iqbal Aidar Idrus dan Komang Jaka Ferdian, "Implementasi Pelayanan Publik pada Program 

Sidukun 3 In 1dalam Pengurusan Administrasi Kependudukan di DKI Jakarta', Journal of 

Governance and Local Politics, Volume 1 Nomor 2 (November, 2019), 5.
 

2
 Choiru Ummah, "Penilaian Kinerja Pelayanan Publik Berdasarkan Permenpan Nomor 17 Tahun 

2017 Pada UPTSA Kota Surabaya", Jurnal Ilmu dan Riset Akuntansi, Volume 8 Nomor 8 

(Agustus, 2019), 2.
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Pelayanan publik menurut Undang-Undang RI No. 25 Tahun 2009 

tentang 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.3 Pelayanan publik harus bersifat objektif atau tidak membeda-bedakan 

siapa yang di layani, sudah semestinya bawa pelayanan publik harus prima 

dan objektif karena pelayanan publik merupakan suatu bentuk peran 

pemerintah dalam melaksnakan tugasnya untuk melayani masyarakat secara 

umun dan adil, dalam melakukan pelayanan suda semestinya pemerintah 

memiliki pedoman untuk menerapkan sistem pelayanan agar tetap dalam 

kondisi prima. Untuk itu, pemerintah melalui keputusan menteri 

pendayagunaan aparatur negara membentuk suatu peraturan untuk mengukur 

tingkat standarisasi pelayanan yang diberikan agar tetap prima, peraturan 

tertuang dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Birokrasi Reformasi Republik Indonesia nomor 15 Tahun 2014 tentang 

Standar Pelayanan Publik.4 Selain itu, dalam upaya meningkatkan optimalisasi 

kinerja pada lembaga pemerintah juga membuat Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor 36 Tahun 

2012 tentang Petunjuk Teknis Penyusunan dan Penetapan Standar Pelayanan.5 

                                                           
3
   Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

 

4
   Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Birokrasi Reformasi Republik 

Indonesia nomor 15 Tahun 2014 tentang Standar Pelayanan Publik
 

5
   Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor 36 Tahun 

2012 tentang Petunjuk Teknis Penyusunan dan Penetapan Standar Pelayanan
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Hal tersebut dibuat pemerintah dalam rangka mewujudkan kualitas pelayanan 

yang lebih cepat dan berkualitas. 

Pelayanan merupakan salah satu aktivitas dalam bentuk tindakan oleh 

suatu lembaga atau organisasi untuk mewujudkan apa yang diharapkan 

sehingga tercapainya kepuasan masyarakat. Keberhasilan ataupun kegagalan 

seatu kegiatan yang dilakukan oleh suatu lembaga pada umumnya dijadikan 

sebagai penilaian terhadap kualitas pelayanan publik.6 Menyangkut kualitas 

pelayanan pemerintah dalam melayani masyarakat sebagai pengelola negara 

didorong untuk memperbaiki dirinya guna mewujudkan tata pemerintahan 

yang baik. Inti dari good governance adalah pemerintah memiliki kewajiban 

melayani masyarakatnya untuk memuaskan masyarakat. Untuk mencapai 

kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan pelayanan yang tercermin dari asas-

asas pelayanan: 

1. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara 
memadai serta mudah dimengerti.  

2. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai 
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.  

3. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 
efisiensi dan efektifitas.  

4. Partisipatif, yakni pelayanan yang dapat mendorong peran serta 
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan 
memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat 
dari aspek suku, ras, agama, golongan, status sosial dan lain-lain. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang 
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima 
pelayanan publik.7  

 

                                                           
6

 Yuwita Ariessa Pravasanti & Muhammad Tho'in, "Pengaruh Kinerja Pelayanan  (Service 

Perfomance) dan Kepuasan Masyarakat Terhadap Loyalitas Mahasiswa", Proceeding Seminar 

Nasional & Call For Papers, Volume 1 Nomor 1 (September, 2018), 56.
 

7
 Lijan Poltak Sinambela. Reformasi Pelayanan Publik, Teori, Kebijakan, dan implementasi. 

(Jakarta: PT. Bumi Aksara. Jakarta. 2006), 6
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Dalam rangka menanggapi tuntutan dari masyarakat terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan, pemerintah telah mengeluarkan serangkaian 

kebijakan dalam rangka menjamin kualitas pelayanan pada masyarakat. Salah 

satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik,  pemerintah 

mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang ”Pedoman 

Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi 

Pemerintah”. 8  Kebijakan ini bertujuan untuk memudahkan dan memberi 

pedoman bagi pemerintah untuk menyusun Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) unit pelayanan sehingga dapat diketahui tingkat kualitas unit pelayanan 

di lingkungan instansi masing-masing. Dengan diketahuinya tingkat kualitas 

pelayanan di lingkungan instansinya maka diharapkan akan memudahkan 

pemerintah untuk memperbaiki pelayanan di lingkungannya. 

Indeks kepuasan masyarakat merupakan salah satu tolak ukur bagi 

instansi pemerintah dalam melakukan evaluasi pelayanan yang diberikan pada 

masyarakat agar pelayanan yang diberikan pada masyarakat tetap prima. 9 

Dalam hal ini instansi pemerintah akan di nilai seberapa baik dalam 

melakukan pelayanan terhadap masyarakat secara umum karena sudah 

merupakan suatu kewajiban instansi pemerintah untuk melakukan pelayanan 

sebaik mungkin kepada masyarakat. Indeks kepuasan masyarakat hanya 

                                                           
8
 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Birokrasi Republik Indonesia Nomor 

14 Tahun 2017 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit 

Pelayanan Instansi Pemerintah
 

9
 Sana Prabowo dan Dwian Hartomi Akta Padma Eldo, "Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 

Pada Pelayanan Kelurahan di Kecamatan Tegal Barat Kota Tegal Tahun 2020", Jurnal Caraka 

Prabu, Volume 5 Nomor 1 (Juni 2021), 40.
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berlaku terhadap instansi pemerintah yang melakukan atau memberikan 

pelayanan langsung terhadap masyarakat. Banyaknya instansi pemerintah 

yang memberikan pelayanan langsung terhadap masyarakat menjadikan 

indeks kepuasan masyarakat menjadi sangat penting untuk mendorong 

perubahan pelayanan manjadi lebih baik lagi.10 

Peran dari IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat) sebagai salah satu cara 

untuk mengukur apakah pelayanan yang di berikan oleh para aparatur daerah 

sudah baik atau harus ada yang di benahi kembali.11 Selama ini, Pemerintah 

sebenarnya juga selalu mengumandangkan bahwa aparatur pemerintah adalah 

merupakan abdi masyarakat. Sebagai abdi masyarakat, sudah jelas bahwa 

tugas utama dari aparatur pemerintah yaitu memberikan kualitas pelayanan 

yang terbaik dari para aparatur pemerintah. Terwujudnya pelayanan publik 

yang berkualitas merupakan salah satu ciri dari pemerintahan yang baik (Good 

Governance) sebagai tujuan dari pendayagunaan aparatur negara. Dalam 

kaitan inilah maka peningkatan kualitas pelayanan publik merupakan suatu 

upaya yang harus dilakukan secara terus menerus, berkelanjutan dan harus 

dilaksanakan oleh semua para aparatur pemerintah.12 

Salah satu lembaga pemerintah  penyelenggara pelayanan publik yang 

terdapat di kota Jember yakni Dispendukcapil Jember. Terdapat alasan peneliti 

                                                           
10

 Choiru Ummah, "Penilaian Kinerja Pelayanan Publik Berdasarkan Permenpan Nomor 17 Tahun 

2017 Pada UPTSA Kota Surabaya", Jurnal Ilmu dan Riset Akuntansi, Volume 8 Nomor 8 

(Agustus, 2019), 2.
 

11
 Suandi, "Analisis Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik Berdasarkan Indeks 

Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan Belitang Kabupaten Oku timur", Jurnal Ilmu 

Administrasi dan Studi Kebijakan (JIASK), Volume 1 Nomor 2, (Maret, 2019), 14
 

12
   Jasmalinda, "Pengaruh Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphty 

Terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas Koperindag Mentawai", Jurnal Inovasi Penelitian, 

Volume 1 Nomor 10 (Maret, 2021), 7.
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memilih Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember 

sebagai objek penelitian karena Dispenduk merupakan salah satu badan dinas 

pemerintah yang lebih banyak berinteraksi dengan masyarakat yang dimana 

Dispenduk memilih tugas untuk mengatur dan mengurus administrasi 

kependudukan. Selain itu Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil 

merupakan satu dari sekian sektor yang masuk daftar prioritas pelayanan 

publik terbanyak. Seperti yang dijelaskan pada tabel berikut ini : 

Tabel 1.1  

Daftar Prioritas Jenis Pelayanan Publik 

No. Sektor Jenis Pelayanan 

1.  Administrasi 

kependudukan 

1. KTP (Kartu Tanda Penduduk) 

2. KK (Kartu Keluarga) 

3. Akte Kelahiran 

4. Akte Kematian 

5. Akte Nikah/Cerai 

6. Catatan Sipil 

2.  Kepolisian 1. STNK dan BPKB 

2. SIM (Surat Izin Mengemudi) 

3. Penyelesaian Laporan Pengaduan Masyarakat 

3.  Perindustrian, 

Perdagangan, 

dan Koperasi 

1. SIUP, SITU, Tanda Daftar Perusahaan 

2. Metrologi 

3. Pengujian Hasil Industri 

4. Kredit Usaha 

4.  Bea Cukai dan 

Pajak  

1. Bea Masuk 

2. Cukai 

3. NPWP 

4. Pelayanan Pembayaran Pajak 

5.  Kesehatan 1. Rumah Sakit 

2. Puskesmas 

3. Posyandu 

6.  Imigrasi 1. Pengurusan Paspor 

2. Pengurusan Keimigrasian Lainnya 

7.  Perhubungan 1. Izin Usaha Angkatan Darat/Laut/Udara 

2. Pelayanan 

Bandara/Pelabuhan/Stasiun/Terminal Bis 

3. Uji Kelayakan Kendaraan Bermotor 
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8.  Ketenagakerjaan 1. Kartu Kuning (Pencari Kerja) 

2. Informasi Kesempatan Kerja 

3. Penempatan Tenaga Kerja 

4. Pelayanan TKI di Bandara dan Pelabuhan 

9.  Pertanahan dan 

Pemukiman 

1. Pengurusan Sertifikat 

2. Pengurusan Pengalihan Hak Atas Tanah 

3. IMB 

4. Izin Lokasi Industri Perdana 

5. Amdal 

10.  Pendidikan 1. Pendidikan Dasar 

2. Pendidikan Menengah 

3. Pendidikan Lainnya 

11.  Penanaman 

Modal 

1. Izin PMA 

2. Izin PMDN 

3. Informasi Potensi Investasi 
Sumber: Lampiran Surat Edaran MENPAN RI Nomor : SE/10/M.PAN/7/2005 

 

Selain hal di atas terdapat pula alasan peneliti mengambil Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember karena Kabupaten 

Jember merupakan salah satu kabupaten dengan jumlah penduduk terbanyak 

se Eks-Karesidenan Besuki. Hal tersebut dapat dilihat berdasarkan tabel di 

bawah ini : 

Tabel 1.2 

Jumlah penduduk tiap kabupaten di Karesidenan Besuki 

per September 2020 

No.  Kabupaten Jumlah Penduduk 

1. Jember  2.536.729 jiwa 

2. Banyuwangi 1.708.114 jiwa 

3. Probolinggo 1.152.537 jiwa 

4. Bondowoso 776.151 jiwa 

5. Situbondo 685.900 jiwa 
Sumber: jatim.bps.go.id (diakses 7 Juni 2022 pukul 13.00 WIB) 

Dari tabel di atas diketahui bahwa Kabupaten Jember memiliki jumlah 

masyarakat terbanyak di Karesidenan Besuki, hal tersebut juga menambah 

alasan bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember 
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melayanipembuatan dokumen kependudukan dan pencatatan sipil yang lebih 

banyak dari kabupaten lainnya. 

Dispendukcapil Kabupaten Jember dalam memberikan pelayanan 

masih terbilang belum maksimal. Bersumber dari Ombudsman pada tahun 

2018, Dispendukcapil Jember mendapatkan angka 57,42 yang dimana dengan 

angka tersebut Dispendukcapil Jember dalam kategori sedang zona kuning 

namun mendekati zona merah sehingga mendapatkan rapot kuning. Dengan 

mendapatkan rapot kuning, hal tersebut menandakan berarti kualitas 

pelayanan pada dispendukcapil Kabupaten Jember masih belum maksimal.
13

 

Hal tersebut dapat dilihat dari beberapa permasalahan yang terjadi seperti, 

kesalahan dalam penulisan nama, tanggal lahir, kesalahan dalam penulisan 

NIK, dan sebagainya. Permasalahan itu terjadi dikarenakan pegawai dalam 

bekerja masih belum maksimal atau kurang teliti dalam memberikan 

pelayanan, sehingga dalam proses pelaksanaan kinerja pelayanan yang kurang 

maksimal dapat mempengaruhi kualitas produk atau jasa yang telah diberikan 

kepada masyarakat.  

Berdasarkan dari latar belakang diatas terkait fakta dan fenomena yang 

telah dipaparkan peneliti termotivasi dan tertarik untuk meneliti lebih dalam 

sehingga mengambil judul “Pengaruh Asas-Asas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Masyarakat (Studi kasus Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Jember)”. 

  

                                                           
13

  https://www.ombudsman.go.id/perwakilan/news/r/pwk--ombudsman-jatim-beri-rapor-kuning-

pelayanan-publik-di-pemkab-jember  diakses pada tanggal 8 Oktober 2021 jam 10.00. 

https://www.ombudsman.go.id/perwakilan/news/r/pwk--ombudsman-jatim-beri-rapor-kuning-pelayanan-publik-di-pemkab-jember
https://www.ombudsman.go.id/perwakilan/news/r/pwk--ombudsman-jatim-beri-rapor-kuning-pelayanan-publik-di-pemkab-jember
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diambil rumusan 

masalah sebagai berikut:  

1. Apakah transparansi berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? 

2. Apakah akuntabilitas berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? 

3. Apakah kondisi berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? 

4. Apakah partisipatif berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? 

5. Apakah kesamaan hak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat? 

6. Apakah keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat? 

7. Apakah transparansi, akuntabilitas, kondisi, partisipatif, kesamaan hak, 

serta keseimbangan hak dan kewajiban secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui apakah transparansi berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 

2. Untuk mengetahui apakah akuntabilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 

3. Untuk mengetahui apakah kondisi berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 
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4. Untuk mengetahui apakah partisipatif berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 

5. Untuk mengetahui apakah kesamaan hak berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 

6. Untuk mengetahui apakah keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat 

7. Untuk mengetahui apakah transparansi, akuntabilitas, kondisi, partisipatif, 

kesamaan hak, serta keseimbangan hak dan kewajiban secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

D. Manfaat Penelitian 

1. Secara teoretis 

Dapat menyajikan deskripsi kondisi, kualitas pelayanan di 

Dispendukcapil Kota Jember dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. 

2. Secara Praktis 

Sebagai bahan referensi untuk  penelitian tambahan dan data dasar 

untuk pengembangan layanan berkualitas lebih banyak. 

3. Bagi para peneliti 

Untuk menambah ilmu pengetahuan dalam suatu penelitian serta  

memberikan tanggapan terhadap penelitian yang dilakukan. 

4. Bagi Lembaga. 

Hasil penelitan ini diharap dapat dijadikan sebagai salah satu 

evaluasi serta mampu memberikan kontribusi, pertimbangan dan informasi 
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untuk Dispendukcapil Kota Jember agar dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan menjadi lebih kompeten dan professional. 

5. Bagi UIN KHAS Jember. 

Penelitian ini mungkin dapat meningkatkan perpustakaan Jember, 

terutama Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program studi Akuntansi 

Syariah. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Variabel yang akan dianalisis dalam penelitian ini dibagi menjadi 

variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen). 

a. Variabel Bebas (Independen) yaitu, variabel yang mempengaruhi 

variabel terikat (dependen). Variabel bebas dalam penelitian ini terdiri 

dari  transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan 

hak, serta keseimbangan hak dan kewajiban dengan objek penelitian 

masyarakat yang menggunakan jasa Dispendukcapil Jember. 

b. Variabel Terikat (Dependen) termasuk variabel yang keberadaannya 

ditentukan oleh variabel bebas (independen). Variabel terikat pada 

penelitian ini adalah kepuasan masyarakat. 

2. Indikator Penelitian 

a. Variabel independen, Asas-Asas Pelayanan terdiri dari :  

1) Variabel transparansi terdiri dari : 

a) Adanya informasi yang lengkap mengenai pelayanan  
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b) Adanya kemudahan dalam mendapatkan informasi secara 

akurat dan memadai  

c) Adanya standar pelayanan yang realistis dan mudah 

dimengerti oleh masyarakat 

d) Adanya kesesuaian biaya dalam pengurusan dengan peraturan 

yang telah ditetapkan 

2) Variabel akuntabilitas terdiri dari : 

a) Pelayanan dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan 

ketetapan aturan  

b) Pegawai bekerja sesuai dengan pedoman peraturan yang 

berlaku  

c) Kemampuan pegawai dalam menyelesaikan pelayanan dengan 

tepat waktu  

d) Informasi yang didapatkan masyarakat disampaikan dengan 

jelas dengan mencantumkan dasar hukum yang berlaku 

3) Variabel kondisional terdiri dari : 

a) Pegawai mampu menyelesaikan masalah yang dihadapi dalam 

pelayanan 

b) Pegawai mampu menyesuaikan kondisi saat memberikan 

pelayanan secara efektif dan efisien 

4) Variabel partisipatif terdiri dari :  

a) Pegawai mampu mendorong masyarakat agar terlibat dalam 

penyelenggaraan pelayanan  
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b) Pegawai bisa memperhatikan apa yang diharapkan dan 

diperlukan oleh rakyat mengenai pelayanan  

c) Pegawai mampu memberikan kesempatan kepada masyarakat 

untuk menyampaikan pendapat mengenai pelayanan 

5) Variabel kesamaan hak terdiri dari :  

a) Pegawai mampu memberikan servis sinkron dengan harapan 

dan kebutuhan masyarakat   

b) Pegawai mampu memperlakukan yang sama kepada 

masyarakat mengenai pelayanan  

c) Pegawai mampu berbuat adil kepada masyarakat dalam proses 

pelayanan 

6) Variabel keseimbangan hak dan kewajiban terdiri dari :  

a) Pegawai mampu bekerjasama dengan baik dengan masyarakat   

b) Pegawai mampu memberikan pelayanan secara maksimal  

c) Pegawai mampu menyeimbangkan antara hak dan kewajiban 

dalam pelayanan 

b. Variabel dependent, kepuasan masyarakat terdiri dari : 

1) Variabel prosedur pelayanan terdiri dari : 

a) Informasi terkait prosedur pelayanan yang mudah  dapatkan 

b) Prosedur pelayanan yang mudah dimengerti 

c) Prosedur pelayanan yang diberikan tidak terbelit-belit 

2) Variabel persyaratan pelayanan terdiri dari : 

a) Persyaratan pelayanan yang mudah dipenuhi oleh masyarakat 
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b) Persyaratan pelayanan sinkron dalam menentukan jenis 

kebutuhan pelayanan masyarakat 

3) Variabel kejelasan petugas pelayanan terdiri dari : 

a) Petugas memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat 

b) Petugas pelayanan mampu menjawab setiap pertanyaan 

masyarakat 

c) Petugas pelayanan melakukan tugasnya sesuai dengan 

kewenangan dan tanggungjawabnya  

d) Petugas pelayanan mudah untuk beriteraksi dalam tatap muka 

serta mudah untuk dihubungi  

4) Variabel kedisiplinan petugas pelayanan terdiri dari :  

a) Petugas peayanan sangat disiplin dalam menyampaikan 

pelayanan kepada masyarakat 

b) Petugas pelayanan selalu disiplin ketika kerja dalam 

menyampaikan pelayanan kepada masyarakat 

5) Variabel tanggung jawab petugas pelayanan  terdiri dari :  

a) Petugas pelayanan sangat bertanggungjawab atas pelayanan 

yang diberikan 

b) Petugas pelayanan mampu memahami wewenangnya dalam 

memberikan pelayanan 

6) Variabel kemampuan petugas pelayanan terdiri dari :  

a) Petugas pelayanan sangat ahli dan terampil dalam memberikan 

pelayanan 
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b) Petugas pelayanan mampu menyelesaikan pekerjaan hingga 

tuntas 

7) Variabel kecepatan pelayanan terdiri dari : 

a) Petugas pelayanan harus meberikan pelayanan masyarakat 

secara tepat dan cepat  

8) Variabel keadilan mendapatkan pelayanan terdiri dari :  

a) Petugas pelayanan memberikan pelayanan kepada masyarakat 

secara adil 

9) Variabel kesopanan dan keramahan petugas  terdiri dari :  

a) Petugas pelayanan harus berprilaku ramah dan sopan dalam 

menyampaikan  layanan masyarakat 

10) Variabel kewajaran biaya pelayanan terdiri dari :  

a) Jumlah biaya pelayanan yang dikeluarkan sesuai dengan 

ketetapan aturan  

11) Variabel kepastian biaya pelayanan terdiri dari :  

a) Petugas pelayanan tidak memungut tambahan biaya dalam 

menjalankan pelayanan 

12) Variabel kepastian jadwal pelayanan terdiri dari :  

a) Petugas memberikan pelayanan selaras pada ketetapan jadwal 

pelayanan  

13) Variabel kenyamanan lingkungan terdiri dari :  

a) Fasilitas yang ada dapat memberikan nyaman kepada 

pelanggan 
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b) Adanya sarana dan prasarana yang memudahkan dalam proses 

pelayanan 

c) Penataan ruang yang rapi dan bersih 

14) Variabel keamanan pelayanan terdiri dari : 

a) Ketika melakukan pelayanan terasa aman 

b) Adanya fasilitas pengaduan terkait pelayanan 

c) Pelayanan telah sesuai dengan apa yang diharapkan 

F. Definisi Operasional 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas yang meliputi 

indikator asas-asas pelayanan publik yaitu transparansi, akuntabilitas, 

kondisional, partisipatif, kesamaan hak, dan keseimbangan hak dan kewajiban. 

Sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan masyarakat 

sebagai pengguna pelayanan publik. Kepuasan masyarakat ini menjadi 

evaluasi pengguna setelah menggunakan jasa pelayanan publik. 

1. Transparansi yang berarti terbukanya akses serta kemudahan untuk 

masyarakat dalam mendapatkan informasi terkait penyelenggaraan 

pemerintahan.  

2. Akuntabilitas yang berarti kewajiban setiap individu maupun lembaga 

atau organisasi dalam menyajikan, melaporkan, mengungkapkan, dan 

mempertanggungjawabkan atas segala kegiatan yang telah dilakukan 

sesuai peraturan yang  berlaku. 
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3. Kondisional yang berarti kegiatan yang menyesuaikan dengan kondisi dan 

kemampuan yang dimiliki agar kegiatan tersebut dapat dilakukan dengan 

tepat, efektif, dan efisien.  

4. Partisipatif yang berarti keikutsertaan atau keterlibatan masyarakat dalam 

suatu penyelenggaraan untuk mencapai tujuan bersama. 

5. Kesamaan hak adalah penyama-rataan hak anatara individu satu dengan 

lainya. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban yang berarti disamping masyarakat 

mendapatkan hak, masyarakat juga harus mengutamakan kewajiban, 

sehingga terciptanya keadilan diantara sesama. 

7. Kepuasan masyarakat, yaitu dinilai dari aspek tingkat ekspresi perasaan 

individu sebelum dan sesudah menggunakan suatu barang maupun jasa 

dengan kesesuaian harapan masyarakat.
14

 

G. Asumsi Penelitian 

Setiap perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan, ada 

beberapa dimensi kualitas pelayanan yang harus diperhatikan yaitu 

transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan hak, serta 

keseimbangan hak dan kewajiban. Dari keenam dimensi tersebut selanjutnya 

perusahaan akan memperoleh tanggapan dari pelanggan yaitu mengenai 

kebutuhan pelanggan dan apa yang diharapkan pelanggan. Tanggapan tersebut 

mampu menyajikan informasi pada perusahaan terkait tingkat kepuasan 

pelanggan, yang dimana kepuasan pelanggan tersebut diperoleh dari 

                                                           
14

  Dila Erlianti dan Novia Indria Sari, "Analisis Akuntabilitas Pelayanan Kantor Lurah Bukit 

Timah Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai dalam Pelaksanaan Pelayanan Administrasi 

Kependudukan", Jurnal Niara, Volume 12 Nomor 1 (Juni, 2019), 37. 
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membandingkan terkait apa yang dibutuhkan pelanggan dengan keinginan  

pelanggan. 

Gambar 1.1 

Asumsi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H. Hipotesis 

Pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam setiap lembaga, 

sebab pelayanan yang baik dapat membuat pengguna pelayanan menjadi 

nyaman dan aman dalam melakukan pelayanan tersebut. Pelayanan merupakan 

salah satu strategi dalam suatu lembaga untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat sehingga terciptanya kepuasan masyarakat. Kualitas 

pelayanan adalah suatu kegiatan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan enam dimensi asas-asas 

pelayanan publik yaitu transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, 

kesamaan hak, serta keseimbangan hak dan kewajiban.  

Asas-Asas  Pelayanan 

 

Tanggapan Pelanggan 

 

Kebutuhan Pelanggan  

 

Kepuasan Pelanggan 

 

Harapan Pelanggan 
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Dari hasil penelitian Sutianingsih dengan judul penelitian "Kepuasan 

Pengguna Layanan Publik" mengungkapkan bahwa secara parsial variabel 

akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan hak, serta keseimbangan hak 

dan kewajiban berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan 

publik, namun untuk variabel transparansi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna layanan publik. Sedangkan secara simultan 

variabel akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan hak, serta 

keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna layanan publik.
15

 

Hipotesis diajukan dalam bentuk pernyataan sementara terhadap hasil 

penelitian. Keterkaitan antar variabel dengan perumusan hipotesis akan 

dijelaskan di bawah ini: :  

H1:   Transparansi berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

H2:   Akuntabilitas berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

H3:   Kondisional berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

H4:   Partisipatif berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

H5:   Kesamaan hak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

H6: Keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 

  

                                                           
15

  Sutianingsih, "Kepuasan Pengguna Layanan Publik", Riset Manajemen dan Akuntansi, volume 

1 nomor 1, (Mei, 2010) 
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Gambar 1.2 

Hipotesis Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

    = Secara Parsial 

    = Secara Simultan 

I. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif merupakan metode yang 

dalam penelitiannya menggunakan data dalam bentuk angka. Pendekatan 

kuantitatif juga merupakan metode yang dalam pengumpulan data dan 

analisisnya menggunakan statistik yang berupa angka.
16

 Dalam penelitian 

penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis 

                                                           
16

   Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam Pendekatan Kuantitatif, ( Jakarta: Rajawali 

Press, 2008), 100 
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variabel X dengan variabel Y yang dimana untuk mengetahui apakah ada 

pengaruh antara variabel X dan variabel Y. Oleh karena itu, penelitian ini 

termasuk penelitian kuantitatif karena teknik yang digunakan adalah 

teknik analisis statistik deskriptif untuk menggambarkan atau 

mendeskripsikan kumpulan data yang telah diperoleh. 

2. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah beberapa objek/subjek yang memiliki suatu 

karakteristik atau ciri tersendiri yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

ditelusuri dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sebagi suatu populasi, 

kelompok subjek ini harus memiliki ciri-ciri atau karakteristik-

karakteristik bersama yang membedakannya dari kelompok subjek yang 

lain.
17

 Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna jasa 

pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Jember. Pengambilan responden dibatasi guna mempermudah peneliti 

didalam melakukan penelitian.  

Sampel adalah sebagaian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut.
18

 Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan nonprobability sampling, yaitu teknik 

pengambilan sampel yang tidak memiliki peluang/kesempatan yang sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilh menjadi sampel. 

Kemudian menggunakan teknik sampling insidental (accidental 

sampling), yaitu teknik yang dalam penentuan sampelnya berdasarkan 
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kebetulan yang berarti bahwa siapa saja yang secara kebetulan bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 

yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.  

Berdasarkan jumlah penduduk Kabupaten Jember per september 

tahun 2020 sebanyak 2.536.729 jiwa, maka untuk menentukan jumlah 

sampel digunakan rumus Slovin
19

 sebagai berikut: 

n =  
 

     
 

n = 
         

                   
 

n = 
         

         
 

n = 99,9960581 dibulatkan 100 

Keterangan: 

n   = Jumlah sampel 

N   = Ukuran populasi 

e  = Standart error atau kesalahan yang dapat ditolerasin 

(10%) 

Alasan yang mendasari penentuan tingkat toleransi 10% adalah 

semakin kecil tingkat toleransi maka peneliti akan membutuhkan data 

yang semakin besar. Berdasarkan perhitungan diatas, maka jumlah sampel 

dalam penelitian ini adalah 100 responden 
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(Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2013) 137. 
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3. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah menggunakan kuesioner secara personal. Kuesioner secara 

personal digunakan untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari 

kontruk-kontruk yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini. 

Sedangkan pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner dibuat dengan 

menggunakan skala 1-4 untuk mendapatkan data yang bersifat interval 

dan diberi skor atau nilai. Skala Likert menurut Sugiyono adalah skala 

yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 

atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
20

 Dalam skala Likert 

variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian 

indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 

instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap 

instrumen yang menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari sangat 

setuju sampai skala sangat tidak setuju. Dalam penelitian ini instrumen 

penelitian dibuat dalam bentuk checklist yang setiap itemnya 

mengandung bobot/nilai yang diperoleh berdasarkan tanggapan responden 

yang bersangkutan.  

4. Analisis Data 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

deskriptif kuantitatif.  Analisis deskriptif kuantitatif merupakan metode 

yang menggambarkan kenyataan sesuai dengan data yang diperoleh untuk 
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mengetahui pengaruh asas-asas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Untuk mendapatkan yang yang maksimal, peneliti menggunakan 

beberapa pengujian, yaitu: 

a. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Kuesioner 

dapat dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah selalu konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Apabila cronbach's alpha > 0.60 maka dapat dikatakan bahwa 

pernyataan kuesioner tersebut reliabel. Sebaliknya,  apabila 

cronbach’s alpha < 0,60 maka dapat dikatakan bahwa pernyataan 

kuesioner tersebut tidak reliabel. Untuk menentukan reliabilitas 

terhadap pernyataan variabel tersebut dapat dilakukan pengujian 

dengan program SPSS.
21

 

b. Uji Validitas 

Menurut Imam Ghozali, Uji Validitas digunakan untuk 

mengetahui valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner 

dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Perhitungan validitas dapat diketahui berdasarkan perbandingan 

antara r hitung dan r tabel. Apabila r hitung lebih besar dari r tabel 

pada signifikan 5% maka dapat dikatakan bahwa data valid. 
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Sebaliknya, apabila r hitung lebih kecil dari r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa data tidak valid. Pengujian validitas dilakukan 

dengan bantuan SPSS.
22

 

c. Uji Asumsi Klasik 

Agar koefisien regresi tidak bias, maka diperlukan uji asumsi 

klasik agar pengambilan keputusan mendekati keadaan yang 

sebenarnya. Uji asumsi klasik tediri dari :  

1) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah 

pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

independen. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas 

dalam model regresi dapat diketahui berdasarkan nilai dari 

tolerance value dan variance inflation factor (VIF). Kedua 

ukuran ini menunjukan setiap variabel independen manakah yang 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Tolerance mengukur 

variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance 

yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi. Apabila nilai 

tolerance < 10%, dan nilai VIF > 10, maka dapat dikatakan 

bahwa antar variabel independen dalam model regresi tersebut 

terdapat multikolinearitas.
23
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2) Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam 

sebuah model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki 

0 distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 

model regresi yang memiliki distribusi data normal atau 

mendekati normal. Untuk menguji normalitas dalam penelitian ini, 

peneliti menggunakan pengujian kolmogorov-Smirnov yang 

dimana untuk mengetahui apakah sampel tersebut berditribusi 

normal atau tidak. Apabila nilai signifikansi K-S Sig > 0,05 maka 

dapat dikatakan bahwa data berdistribusi normal. Sebaliknya 

apabila nilai signifikansi K-S Sig < 0,05 maka dapat dikatakan 

bahwa data tersebut tidak berdistribusi normal.
24

 

3) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedasitas digunakan untuk menguji apakah 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dan residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varians dari 

residual satu ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut 

homoskedasitas dan jika berbeda disebut heteroskedasitas. Model 

regresi yang baik adalah yang homoskedasitas atau yang tidak 

terjadi heteroskedasitas. Dalam penelitian ini, untuk menguji uji 

heteroskedasitas, peneliti menggunakan uji glejser. Uji glejser 

tersebut bertujuan untuk mengetahui tidak adanya 
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heteroskedasitas yang dimana ditunjukan dengan tidak ada satu 

pun variabel independen yang signifikan secara statistik 

mempengaruhi variabel dependen nilai Absolut Residual (AbsRes). 

Dasar pengambilan keputusan dalam uji heteroskedasitisitas 

menggunakan uji gejsler adalah sebagai berikut:  

a) Jika nilai Sig > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi 

gejala heteroskedasitisitas dalam model regresi  

b) Jika nilai Sig < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa terjadi 

gejala heteroskedasitisitas dalam model regresi.  

4) Uji Hipotesis 

a) Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi ganda digunakan untuk 

menggambarkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 

dependen, jika dua atau lebih variabel independen sebagai 

faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). 

Model analisis ini dipilih karena penelitian ini dirancang untuk 

meneliti variabel bebas yang berpengaruh terhadap variabel 

tidak bebas.
25

 Persamaan regresi linear berganda dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 +e 

Keterangan: 

Y   = Pelanggan 
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X1  = Transparansi 

X2  = Akuntabilitas 

X3  = Kondisional 

X4  = Partisipatif 

X5  = Kesamaan Hak 

X6  = Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

a   = konstanta 

b   = koefisien 

b) Uji statistik (uji t) 

Uji statistik (uji t) digunakan untuk menguji seberapa 

jauh pengaruh satu variabel independen secara individual 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Uji statistik 

dilakukan dengan cara membandingkan antara tingkat 

signifikansi t dari hasil pengujian dengan nilai signifikansi 

yang digunakan dalam penelitian ini. Dasar pengambilan 

keputusan dalam uji statistik (uji t)  dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1) Jika nilai signifikansi t dari masing-masing variabel yang 

diperoleh dari pengujian lebih kecil dari nilai signifikansi 

yang dipergunakan yaitu sebesar 5 persen (nilai Sig t < 5%) 

maka dapat dikatakan bahwa secara parsial variabel 

independen berpengaruh terhadap variabel dependen. 
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2) Jika nilai signifikansi t dari msing-masing variabel yang 

diperoleh dari pengujian lebih besar dari nilai signifikansi 

yang dipergunakan yaitu sebesar 5 persen (nilai Sig t > 5%) 

maka dapat dikatakan bahwa secara parsial variabel 

independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

c) Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh 

vaiabel X secara terhadap Y secara bersama- sama. Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji signifikan simultan (uji F)  

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Jika F hitung < F tabel, maka dapat dikatakan bahwa Ho 

ditolak.  

2) Jika F hitung > F tabel, maka dapat dikatakan bahwa Ho 

diterima. 

Berdasarkan dasar signifikan, kriterianya adalah : 

1) Jika nilai signifikansi > 0, 05 maka dapat dikatakan bahwa 

signifikan. 

2) Jika nilai signifikansi < 0, 05 maka dapat dikatakan bahwa 

tidak signifikan.
26
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J. Sistematika Pembahasan 

Dalam sistematika pembahasan ini berisi tentang deskripsi alur 

pembahasan skripsi yang di mulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. 

Sistematika proposal penelitian ini di antaranya: 

BAB I Pendahuluan, yang meliputi uraian tentang Latar Belakang 

Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Definisi 

Istilah, dan Sistematika Pembahasan. 

BAB II Kajian Kepustakaan, bab ini menjelaskan tentang penelitian 

terdahulu yang membahas penelitian yang telah dilakukan oleh orang lain 

yang serupa dengan penelitian yang akan peneliti lakukan. Dan kajian teori 

yang membahas tentang teori yang dijadikan landasan dalam melakukan 

penelitian yang sesuai dengan fokus penelitian. 

BAB III Metode Penelitian, bab ini menjelaskan metode yang 

digunakan untuk penelitian oleh peneliti. Dan penyajian Data dan Analisis, 

yang membahas hasil yang diperoleh dari penelitian dengan berlandaskan 

pada penelitian lapangan. Penyajian data dan analisa data ini akan 

mendeskripsikan tentang uraian data dan temuan yang diperoleh.  

BAB IV merupakan bab Penutup, dalam bab ini akan diuraikan 

kesimpulan dari masalah-masalah yang yang dirumuskan dalam penelitian 

berikut saran-saran dari peneliti.  
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian 

terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian 

membuat ringkasannya. Dengan melakukan langkah ini maka akan dapat 

dilihat sampai sejauh mana orisinalitas  dan posisi penelitian yang hendak 

dilakukan. 

Kajian terdahulu yang mempunyai keterkaitan dengan penelitian ini 

antara lain:  

1. Jurnal penelitian Tia Aprilia Susnita yang berjudul “Analisis Pengaruh 

Kinerja Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Kecenderungan Pembelian 

Kembali Pada CV Alaksmi Jaya Kabupaten Majalengka”. Dalam 

penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai kinerja pelayanan dan 

kepuasan terhadap kecenderungan pembelian kembali. Sedangkan tujuan 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan 

dan kepuasan terhadap kecenderungan pembelian kembali. Variabel dalam 

penelitian ini terdiri dari variabel bebas (kinerja pelayanan dan kepuasan) 

dan variabel terikat (pembelian kembali). Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan pengambilan 

sampel menggunakan accidental sampling. Hasil dari penelitian ini, secara 

simultan menunjukkan bahwa variabel kinerja pelayanan dan kepuasan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pembelian kembali. 
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Sedangkan secara parsial, variabel kinerja pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap pembelian kembali dan variabel kepuasan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian kembali.  

Hasil dari penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa dalam 

penelitian tersebut variabel bebasnya (kualitas pelayanan dan kepuasan) 

dan variabel terikatnya (pembelian kembali). Hal tersebut berbeda dengan 

penelitian ini yang dimana dalam penelitian ini variabel bebasnya (kualitas 

pelayanan) dan variabel terikatnya (kepuasan masyarakat). Persamaannya 

adalah sama-sama membahas tentang pelayanan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan pengambilan 

sampel menggunakan accidental sampling.
27

 

2. Jurnal penelitian Vennya Natallie Rembet, Lisbeth Mananeke, dan Sjendry 

S. Loindong yang berjudul “Pengaruh Service Performance, Kepercayaan, 

Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah Bank SulutGo Cabang Beo 

(Effect Of Service Influence, Trust, And Location Of Customer Satisfaction 

Of Bank Sulutgo Branch Of Beo)". Dalam penelitian ini, merumuskan 

masalahnya mengenai apakah service performance, kepercayaan, dan 

lokasi terhadap kepuasan nasabah Bank SulutGo cabang Beo. Sedangkan 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service 

performance, kepercayaan, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah Bank 

SulutGo cabang Beo. Variabel dari penelitian ini terdiri dari variabel bebas 

(service performance, kepercayaan, dan lokasi) dan variabel terikat 
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(kepuasan nasabah). Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian asosiatif 

dengan metode analisis kuantitatif. Sedangkan teknik pengambilan data 

menggunakan convinience sampling. Hasil dari penelitian ini secara 

simultan menunjukkan bahwa variabel service performance, kepercayaan, 

dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank SulutGo cabang 

Beo. Sedangkan secara parsial menunjukkan bahwa variabel service 

performance dan variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, sedangkan variabel kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah.  

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa 

penelitian tersebut dalam variabel bebasnya selain service performance, 

juga terdapat variabel kepercayaan dan variabel lokasi dan teknik yang 

pengambilan sampel menggunakan convinience sampling. Sedangkan 

dalam penelitian ini variabel bebas hanya kualitas pelayanan dan teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Persamaannya 

adalah sama-sama membahas tentang pelayanan dan kepuasan pelanggan, 

variabel terikat yaitu kepuasan nasabah, metode penelitian yang digunakan 

adalah metode kuantitatif.
28

 

3. Jurnal penelitian Dewi Martha yang berjudul “Analisis Pengaruh Kinerja 

Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas 

Pelanggan (Studi Kasus: Pelanggan SIM Card GSM Prabayar Di Kota 

Pekanbaru)”. Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai 
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kualitas kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

sejauh mana kinerja pelayanan perusahaan telekomunikasi selular dapat 

memenuhi tingkat kepuasan pelanggan dan bagaimana pengaruh kinerja 

pelayanan perusahaan telekomunikasi selular terhadap loyalitas pelanggan. 

Variabel dari penelitian ini terdiri dari variabel bebas (kualitas kinerja 

pelayanan yang diukur dengan dimensi tangible, emphaty, responsiveness, 

reliability, dan assurance) dan variabel terikat (kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan). Metode yang digunakan yaitu metode kuantitatif 

dengan metode analisis data menggunakan deskriptif kualitatif-kuantitatif. 

Hasil dari penelitian ini secara simultan variabel kualitas kinerja pelayanan 

yang diukur dengan dimensi tangible, emphaty, responsiveness, reliability, 

dan assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan secara parsial, dimensi reliability, responsiveness, 

dan assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan dimensi tangible dan emphaty tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa dalam 

penelitian tersebut variabel terikat selain variabel kepuasan pelanggan juga 

terdapat variabel loyalitas pelanggan. Selain itu, variabel bebas dalam 

penelitian ini diukur dengan dimensi tangible, emphaty, responsiveness, 

reliability, dan assurance. Metode analisis data menggunakan deskriptif 

kualitatif-kuantitatif. Sedangkan dalam penelitian ini, variabel bebasnya 
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adalah Time, Accessibility, Completeness, Courtesy, dan Responsiveness 

serta dalam metode analisis datanya menggunakan deskriptif kuantitatif. 

Persamaannya adalah sama-sama membahas terkait pengaruh pelayanan 

dan kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan adalah metode 

kuantitatif.
29

 

4. Jurnal penelitian Markus Jowianto dan Saefudin Zuhdi yang berjudul 

“Pengaruh Facility Support, Service Performance, dan Customer 

Satisfaction Terhadap Word Of Mouth (Studi Kasus RS Sentra Medika 

Cibinong)”. Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai  

Facility Support, Service Performance, dan Customer Satisfaction 

Terhadap Word Of Mouth. Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh Facility Support, Service Performance, dan 

Customer Satisfaction Terhadap Word Of Mouth. Variabel dari penelitian 

ini terdiri dari variabel bebas (Facility Support, Service Performance, dan 

Customer Satisfaction) dan variabel terikat (Word Of Mouth). Metode 

yang digunakan adalah metode deskriptif dan metode kuantitatif. Hasil 

penelitian ini secara simultan menunjukkan bahwa variabel Facility 

Support, Service Performance, dan Customer Satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap Word Of Mouth. Sedangkan secara parsial, variabel 

Facility Support dan Service Performance berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap Word Of Mouth. Sedangkan variabel Customer 

Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap  Word Of Mouth. 
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Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa dalam 

penelitian tersebut variabel bebas selain Service Performance, juga 

terdapat Facility Support dan Customer Satisfaction. Sedangkan variabel 

terikatnya adalah Word Of Mouth. Sedangkan dalam penelitian ini 

variabel bebas hanya  pelayanan dan untuk variabel terikatnya adalah 

variabel kepuasan masyarakat. Persamaannya adalah sama-sama 

membahas terkait pelayanan. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode deskriptif kuantitatif.
30

 

5. Jurnal penelitian Yuwita Ariessa Pravasanti dan Muhammad Tho’in yang 

berjudul “Pengaruh Kinerja Pelayanan (Service Performance) Dan 

Kepuasan Terhadap Loyalitas Mahasiswa”. Dalam penelitian ini, 

merumuskan masalahnya mengenai kinerja pelayanan dan kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan dan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel dari penelitian ini terdiri dari variabel bebas 

(kinerja pelayanan dan kepuasan) dan variabel terikat (loyalitas pelanggan). 

Metode yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Hasil dari 

penelitian secara simultan menunjukkan bahwa variabel kinerja pelayanan 

dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan secara parsial variabel kinerja berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dan variabel kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan. Selain itu, kinerja pelayanan juga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa dengan kepuasan sebagai variabel 

moderating. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa 

penelitian tersebut dalam variabel bebasnya selain variabel kinerja 

pelayanan juga terdapat variabel kepuasan. Sedangkan variabel terikatnya 

adalah variabel loyalitas pelanggan. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling. Sedangkan dalam penelitian ini, 

variabel bebas hanya kualitas pelayanan dan variabel terikatnya adalah 

variabel kepuasan. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah 

accidental sampling. Persamaannya adalah sama-sama membahas tentang 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan 

yaitu metode pendekatan kuantitatif.
31

 

6. Jurnal penelitian Ulfa Ikhwani, Nadiya dan Nara Pristiwa yang berjudul 

“Pengaruh Service Performance Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Nasabah (Studi Kasus pada Nasabah Bank Aceh Cabang Aneuk Galong 

Aceh Besar)”. Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai 

Service Performance dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Service 

Performance dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Variabel dalam 

penelitian ini terdiri dari variabel bebas (Service Performance dan 

kepuasan) dan variabel terikat (loyalitas nasabah). Metode yang digunakan 
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adalah metode deskriptif kuantitatif dengan metode metode pengambilan 

sampel menggunakan accidental sampling. Hasil dari penelitian ini, secara 

simultan Service Performance dan kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan secara parsial variabel Service 

Performance berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan 

variabel kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

adalah variabel Service Performance.  

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa 

penelitian tersebut dalam variabel bebasnya selain variabel Service 

Performance juga terdapat variabel kepuasan. Sedangkan variabel 

terikatnya adalah variabel loyalitas pelanggan. Sedangkan dalam 

penelitian ini, variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan dan variabel 

terikatnya adalah kepuasan pelanggan. Persamaannya adalah sama-sama 

membahas tentang pelayanan dan kepuasan pelanggan. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan pengambilan 

sampel menggunakan metode accidental sampling. 
32

 

7. Jurnal penelitian Febsri Susanti dan Winda Ekazaputri yang berjudul 

“Service Performance Dan Kepuasan Sebagai Moderating Variabel 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT BPR Labuh Gunung Payakumbuh”. 

Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai Service 

Performance dan kepuasan yang dimana sebagai moderating variabel 
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terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan tujuan dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh Service Performance dan kepuasan yang 

dimana sebagai moderating variabel terhadap loyalitas nasabah. Variabel 

dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (Service Performance), 

variabel moderator (kepuasan), dan variabel terikat (loyalitas nasabah). 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif 

kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Service 

Performance tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, dan variabel Service Performance berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah yang di moderatori oleh variabel 

kepuasan. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa 

penelitian tersebut dalam variabel  bebasnya selain variabel Service 

Performance juga terdapat variabel kepuasan. Sedangkan variabel 

terikatnya adalah variabel loyalitas pelanggan. Selain itu dalam penelitian 

ini terdapat variabel moderator yaitu kepuasan. Sedangkan dalam 

penelitian ini hanya terdapat 2 variabel yaitu variabel bebas (kinerja 

pelayanan) dan variabel terikat (kepuasan pelanggan). Persamaannya 

adalah sama-sama membahas tentang pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Serta metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif 

kuantitatif.
33
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8. Jurnal penelitian Devi Elvita dan Tintin Suhaeni yang berjudul “Pengaruh 

Kinerja Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan”. Dalam penelitian ini, 

merumuskan masalahnya mengenai kinerja pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan tujuan dalam penelitian adalah untuk mengetahui 

pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel dalam 

penelitian ini terdiri dari variabel bebas (kinerja pelayanan yang terdiri 

dari 3 dimensi yaitu kualitas interaksi (interaction quality), kualitas 

lingkungan fisik (physical environment quality), dan kualitas hasil 

(outcome quality) dan variabel terikat (loyalitas pelanggan). Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan 

pengambilan sampel menggunakan quota sampling. Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa kiner pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel kinerja pelayanan sebesar 0,435 yang artinya 

jika kinerja pelayanan mengalami kenaikan satu satuan maka loyalitas 

pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,435 satuan. Koefisien 

bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara kinerja pelayanan 

dengan loyalitas pelanggan yaitu apabila kinerja pelayanan meningkat, 

maka loyalitas pelanggan juga meningkat. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa 

penelitian tersebut pada variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan dan 

metode pengambilan sampelnya menggunakan quota sampling. Hal 

tersebut berbeda dengan penelitian ini, dimana variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dan metode pengambilan 



41 

 

sampelnya menggunakan accidental sampling. Persamaannya adalah 

sama-sama membahas tentang pelayanan dan metode penelitian 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif.
34

 

9. Jurnal penelitian Ni Wayan Anggayani dan Rosvita Flaviana Osin yang 

berjudul “Pengaruh Service Performance Terhadap Nilai Sekolah, 

Kepuasan, Dan Loyalitas Pelajar Pada Smk Pariwisata Triatma Jaya 

Tabanan”. Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya mengenai 

Service Performance terhadap nilai sekolah, kepuasan, dan loyalitas 

pelajar. Sedangkan tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh Service Performance terhadap nilai sekolah, kepuasan, dan 

loyalitas pelajar. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas 

(Service Performance) dan variabel terikat (nilai sekolah, kepuasan, dan 

loyalitas). Metode yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Service Performance 

berpengaruh signifikan terhadap nilai sekolah dan kepuasan pelanggan. 

Namun, nilai sekolah tidak mampu meningkatkan pelajar tetapi dapat 

berpengaruh terhadap loyalitas pelajar. Sedangkan kepuasan belajar tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas belajar. Sehingga hal tersebut 

menunjukkan bahwa adanya hubungan yang erat antara Service 

Performance, Nilai, kepuasan, dan loyalitas. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa dalam 

penelitian tersebut variabel terikatnya adalah nilai sekolah, kepuasan, dan 
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loyalitas pelajar. Hal tersebut berbeda dengan penelitian ini, dimana dalam 

penelitian ini variabel terikatnya adalah kepuasan. Persamaannya adalah 

sama-sama membahas tentang pelayanan dan metode penelitian 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif.
35

 

10. Jurnal penelitian Rizka Mardiyanto dan Mary Ismowati yang berjudul 

“Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Dalam Upaya Peningkatan 

Kepuasan Kualitas Pelayanan Masyarakat Di Kantor Kecamatan Kotabaru 

Kabupaten Karawang”. Dalam penelitian ini, merumuskan masalahnya 

menganalisa seberapa besar nilai tingkat Indeks Kepuasan Masyarakat di 

Kecamatan Kotabaru Kabupaten Karawang dalam upaya peningkatan 

kepuasan kualitas pelayanan masyarakat di kantor Kecamatan Kotabaru 

kabupaten Karawang. Teknik Analisa data adalah Indeks Kepuasan 

Masyarakat berdasarkan Penilaian terhadap kualitas pelayanan KEP/25/M. 

PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif 

kuantitatif dan pengambilan sampel teknik proportionate stratified random 

sampling. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Berdasarkan hasil 

perhitungan Indeks kepuasan Masyarakat di kantor Kecamatan Kotabaru 

dengan perolehan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 54, 10 

kualitas kinerja pelayanan kantor Kecamatan Kotabaru berada pada tingkat 

“C” ketegori kurang baik. 
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Dari hasil penelitian tersebut, dapat diketahui perbedaannya bahwa dalam 

penelitian tersebut variabel yang digunakan adalah Indeks Kepuasan 

Masyarakat berdasarkan Penilaian terhadap kualitas pelayanan KEP/25/M. 

PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Hal tersebut berbeda dengan penelitian ini yang dimana 

variabel bebasnya adalah kinerja pelayanan sedangkan variabel terikatnya 

adalah kepuasan pelanggan. Persamaannya adalah sama-sama membahas 

tentang pelayanan dan kepuasan masyarakat serta metode penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dan teknik pengambilan 

sampel menggunakan accidental sampling
36

 

Tabel 2.1 

Tabulasi Penelitian Terdahulu 

No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

1 Tia Aprilia 

(2021)  

Analisis 

Pengaruh 

Kinerja 

Pelayanan 

Dan 

Kepuasan 

Terhadap 

Kecenderung

an Pembelian 

Kembali Pada 

CV Alaksmi 

Jaya 

Kabupaten 

Majalengka 

Penelitian ini sama-

sama membahas 

tentang pelayanan. 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

deskriptif kuantitatif 

dengan pengambilan 

sampel 

menggunakan 

accidental sampling. 

Dalam penelitian 

terdahulu,  variabel 

bebasnya (kinerja 

pelayanan dan 

kepuasan) dan 

variabel terikatnya 

(pembelian kembali). 

Hal tersebut berbeda 

dengan penelitian 

sekarang yang dimana 

dalam penelitian ini 

variabel bebasnya 

(asaa-asas pelayanan) 

dan variabel 

terikatnya (kepuasan 

masyarakat).  

2 Vennya Pengaruh Penelitian ini sama- Dalam penelitian 
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Peningkatan Kepuasan Kualitas Pelayanan Masyarakat Di Kantor Kecamatan Kotabaru 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

Natallie 

Rembet, 

Lisbeth 

Mananeke, 

dan Sjendry 

S. 

Loindong 

(2020) 

Service 

Performance, 

Kepercayaan, 

Dan Lokasi 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Bank SulutGo 

Cabang Beo 

(Effect Of 

Service 

Influence, 

Trust, And 

Location Of 

Customer 

Satisfaction 

Of Bank 

Sulutgo 

Branch Of 

Beo) 

sama membahas 

tentang pelayanan 

dan kepuasan 

pelanggan, variabel 

terikat yaitu 

kepuasan 

masyarakat, metode 

penelitian yang 

digunakan adalah 

metode kuantitatif. 

 

terdahulu tersebut 

variabel bebasnya 

selain service 

performance, juga 

terdapat variabel 

kepercayaan dan 

variabel lokasi dan 

teknik yang 

pengambilan sampel 

menggunakan 

convinience sampling. 

Sedangkan dalam 

penelitian sekarang 

variabel bebas hanya 

asas-asas pelayanan 

dan teknik 

pengambilan sampel 

menggunakan 

accidental sampling. 

3 Dewi 

Martha 

(2019) 

Analisis 

Pengaruh 

Kinerja 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dan Loyalitas 

Pelanggan 

(Studi Kasus: 

Pelanggan 

SIM Card 

GSM 

Prabayar Di 

Kota 

Pekanbaru) 

Dalam penelitian ini 

sama-sama 

membahas terkait 

pelayanan dan 

kepuasan 

masyarakat. Metode 

yang digunakan 

adalah metode 

kuantitatif. 

 

Dalam penelitian 

terdahulu tersebut 

variabel terikat selain 

variabel kepuasan 

pelanggan juga 

terdapat variabel 

loyalitas pelanggan. 

Selain itu, variabel 

bebas dalam 

penelitian ini diukur 

dengan dimensi 

tangible, emphaty, 

responsiveness, 

reliability, dan 

assurance. Metode 

analisis data 

menggunakan 

deskriptif kualitatif-

kuantitatif. Sedangkan 

dalam penelitian 

sekarang variabel 

bebasnya adalah 

transparansi, 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

akuntabilitas, 

kondisional, 

partisipatif, kesamaan 

hak, serta 

keseimbangan hak 

dan kewajiban serta 

dalam metode analisis 

datanya menggunakan 

deskriptif kuantitatif. 

4 Markus 

Jowianto 

dan 

Saefudin 

Zuhdi 

(2019) 

Pengaruh 

Facility 

Support, 

Service 

Performance, 

Dan 

Customer 

Satisfaction 

Terhadap 

Word Of 

Mouth (Studi 

Kasus RS 

Sentra 

Medika 

Cibinong) 

Penelitian ini sama-

sama membahas 

terkait pelayanan. 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah metode 

deskriptif kuantitatif. 

 

Dalam penelitian 

terdahulu tersebut 

variabel bebas selain 

Service Performance, 

juga terdapat Facility 

Support dan Customer 

Satisfaction. 

Sedangkan variabel 

terikatnya adalah 

Word Of Mouth. 

Sedangkan dalam 

penelitian sekarang, 

variabel bebas hanya 

asas-asas pelayanan 

dan untuk variabel 

terikatnya adalah 

variabel kepuasan. 

5 Yuwita 

Ariessa 

Pravasanti 

dan 

Muhammad 

Tho’in 

(2018) 

Pengaruh 

Kinerja 

Pelayanan 

(Service 

Performance) 

Dan 

Kepuasan 

Terhadap 

Loyalitas 

Mahasiswa.  

Penelitian ini sama-

sama membahas 

tentang pelayanan 

dan kepuasan 

masyarakat. Metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

metode pendekatan 

kuantitatif. 

Dalam penelitian 

terdahulu, variabel 

bebasnya selain 

variabel kinerja 

pelayanan juga 

terdapat variabel 

kepuasan. Sedangkan 

variabel terikatnya 

adalah variabel 

loyalitas pelanggan. 

Teknik pengambilan 

sampel yang 

digunakan adalah 

purposive sampling. 

Sedangkan dalam 

penelitian sekarang, 

variabel bebas hanya 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

asas-asas pelayanan 

dan variabel 

terikatnya adalah 

variabel kepuasan. 

Metode pengambilan 

sampel yang 

digunakan adalah 

accidental sampling.  

6 Ulfa 

Ikhwani, 

Nadiya dan 

Nara 

Pristiwa 

(2018) 

Pengaruh 

Service 

Performance 

Dan 

Kepuasan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

(Studi Kasus 

Pada Nasabah 

Bank Aceh 

Cabang 

Aneuk 

Galong Aceh 

Besar) 

Penelitian ini sama-

sama membahas 

tentang pelayanan 

dan kepuasan 

pelanggan. Metode 

penelitian yang 

digunakan adalah 

metode deskriptif 

kuantitatif dengan 

pengambilan sampel 

menggunakan 

metode accidental 

sampling.  

 Dalam penelitian 

terdahulu variabel 

bebasnya selain 

variabel Service 

Performance juga 

terdapat variabel 

kepuasan. Sedangkan 

variabel terikatnya 

adalah variabel 

loyalitas pelanggan. 

Sedangkan dalam 

penelitian sekarang, 

variabel bebasnya 

adalah asas-asas 

pelayanan dan 

variabel terikatnya 

adalah kepuasan 

masyarakat. 

7  Febsri 

Susanti dan 

Winda 

Ekazaputri 

(2018) 

Service 

Performance 

Dan 

Kepuasan 

Sebagai 

Moderating 

Variabel 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

PT BPR 

Labuh 

Gunung 

Payakumbuh 

Penelitian ini sama-

sama membahas 

tentang Service 

Performance dan 

kepuasan pelanggan. 

Serta metode 

penelitian yang 

digunakan adalah 

metode deskriptif 

kuantitatif 

 

Dalam penelitian 

terdahulu, variabel  

bebasnya selain 

variabel Service 

Performance juga 

terdapat variabel 

kepuasan. Sedangkan 

variabel terikatnya 

adalah variabel 

loyalitas pelanggan. 

Selain itu dalam 

penelitian ini terdapat 

variabel moderator 

yaitu kepuasan. 

Sedangkan dalam 

penelitian sekarang 

hanya terdapat 2 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

variabel yaitu variabel 

bebas (asas-asas 

pelayanan) dan 

variabel terikat 

(kepuasan 

masyarakat).  

8 Devi Elvita 

dan Tintin 

Suhaeni 

(2017) 

Pengaruh 

Kinerja 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan.  

Penelitian ini sama-

sama membahas 

tentang pelayanan 

dan metode 

penelitian 

menggunakan 

metode deskriptif 

kuantitatif. 

 

Dalam penelitian 

terdahulu, variabel 

terikat yaitu loyalitas 

pelanggan dan metode 

pengambilan 

sampelnya 

menggunakan quota 

sampling. Hal 

tersebut berbeda 

dengan penelitian 

sekarang, dimana 

variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah 

kepuasan pelanggan 

dan metode 

pengambilan 

sampelnya 

menggunakan 

accidental sampling.  

9 Ni Wayan 

Anggayani 

dan Rosvita 

Flaviana 

Osin (2017) 

Pengaruh 

Service 

Performance 

Terhadap 

Nilai 

Sekolah, 

Kepuasan, 

Dan Loyalitas 

Pelajar Pada 

Smk 

Pariwisata 

Triatma Jaya 

Tabana 

 

Dalam penelitian ini 

sama-sama 

membahas tentang 

pelayanan dan 

metode penelitian 

menggunakan 

metode deskriptif 

kuantitatif. 

 

Dalam penelitian 

terdahulu, variabel 

terikatnya adalah nilai 

sekolah, kepuasan, 

dan loyalitas pelajar. 

Hal tersebut berbeda 

dengan penelitian 

sekarang, dimana 

dalam penelitian ini 

variabel terikatnya 

adalah kepuasan. 

10  Rizka 

Mardiyanto 

dan Mary 

Ismowati 

Analisis 

Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat 

Dalam penelitian ini 

sama-sama 

membahas tentang 

pelayanan dan 

Dalam penelitian 

terdahulu, Teknik 

pengambilan sampel 

teknik proportionate 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 2 3 4 5 

(2017) Dalam Upaya 

Peningkatan 

Kepuasan 

Kualitas 

Pelayanan 

Masyarakat 

Di Kantor 

Kecamatan 

Kotabaru 

Kabupaten 

Karawang 

kepuasan masyarakat 

serta metode 

penelitian yang 

digunakan adalah 

metode deskriptif 

kuantitatif. 

 

stratified random 

sampling dan Teknik 

analisa data adalah 

Indeks Kepuasan 

Masyarakat 

berdasarkan Penilaian 

terhadap kualitas 

pelayanan KEP/25/M. 

PAN/2/2004 tentang 

Pedoman Umum 

Penyusunan Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat. Hal 

tersebut berbeda 

dengan penelitian 

sekarang, dimana 

dalam penelitian ini 

teknik pengambilan 

sampel yang 

digunakan adalah 

accidental sampling 

dan untuk pengukuran 

kepuasan masyarakat 

digunakan asas-asas 

pelayanan. 
Sumber: Data diolah oleh peneliti 

B. Kajian Teori 

1. Pengertian Pelayanan 

Pengertian pelayanan secara umum adalah suatu kegiatan yang 

bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan yang dimana 

melalui kegiatan pelayanan sehingga dapat memenuhi kebutuhan dari 

pelanggan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan berarti 

kegiatan melayani apa yang dibutuhkan oleh seseorang, sedangkan 

melayani berarti kegiatan membantu menyiapkan apa yang dibutuhkan 
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oleh seseorang. Menurut Moenir, pengertian pelayanan adalah suatu 

proses pemenuhan kebutuhan seseorang melakukan aktivitas yang 

dilakukan oleh orang lain secara langsung.
37

 

Menurut R. A. Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh suatu organisasi menyangkut kebutuhan pelanggan yang 

apa akhirnya akan menimbulkan kesan tersendiri dari seorang pelanggan, 

oleh karena itu dengan adanya pelayanan yang baik maka pelanggan 

akan merasakan puas. Pelayanan yang baik tersebut dapat diwujudkan 

apabila proses pelayanan yang diterapkan berorientasi terhadap 

kepentingan pelanggannya.
38

 

2. Asas-Asas Pelayanan 

Untuk dapat memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 

pelanggan, perusahaan harus memperhatikan beberapa asas-asas 

pelayanan berikut ini: 

a. Transparansi, artinya pelayanan tersebut bersifat terbuka, mudah dan 

dapat diakses sehingga semua pihak yang membutuhkan informasi 

dapat memperoleh informasi dengan mudah dan dapat dimengerti. 

b. Akuntabilitas, artinya pelayanan tersebut dapat 

dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan dan perundang-

undangan yang berlaku. 
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c. Kondisional, artinya pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan 

kemampuan perusahaan dan pelanggan dengan tetap berpegang pada 

prinsip efisiensi dan efektivitas. 

d. Partisipatif, artinya pelayanan yang dapat mendorong masyarakat 

untuk ikut berpartisipasi dengan memperhatikan apa yang 

dibutuhkan dan harapan masyarakat. 

e. Kesamaan, artinya pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi 

dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, dan 

status sosial. 

f. Keseimbangan hak dan kewajiban, artinya pelayanan dapat 

mempertimbangkan aspek keadilan antara perusahaan dengan 

pelanggan.
39

 

3. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan  

Berikut 9 strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan : 

a. Strategi komunikasi prosedur pelayanan sehingga informasi prosedur 

pelayanan mudah diperoleh. 

b. Strategi peningkatan akses komunikasi sehingga dapat memberikan 

kejelasan alur dalam prosedur pelayanan. 

c. Strategi peningkatan kerja sama dan komunitas sehingga birokrasi 

pelayanan mudah (tidak berbelit-belit). 

d. Strategi peningkatan kompetensi sehingga dapat mempercepat tindak 

lanjut terhadap kebutuhan pelanggan. 

                                                           
39

   Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

2005), 19 



51 

 

e. Strategi database pelanggan sehingga dapat meningkatkan kecepatan 

petugas lapangan dalam mendatangi pelanggan. 

f. Strategi peningkatan database keluhan pelanggan sehingga petugas 

cepat tanggap dalam menyelesaikan masalah pelanggan. 

g. Strategi peningkatan internal marketing sehingga pekerjaan dapat 

diselesaikan tepat waktu (kurang dari 24 jam sejak kejadian). 

h. Strategi evaluasi regulasi dalam rangka meningkatkan jumlah satuan 

yang diberikan. 

i. Strategi peningkatan koordinasi sehingga dapat meningkatkan 

koordinasi pekerjaan yang dilakukan.
40

 

4. Faktor-Faktor Dalam Kualitas Pelayanan 

Berikut beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan , 

yaitu:  

a. Faktor kesadaran, dengan adanya kesadaran ini dapat memberikan 

rasa keikhlasan dan kesungguhan dalam menjalankan tugasnya baik 

yang tertulis maupun tidak tertulis serta dapat mengikat semua orang 

yang berada dalam organisasi kerja. Oleh karena itu, dengan adanya 

kesadaran ini dapat mengakibatkan karyawan sadar terhadap 

tugasnya dan menjalankan tugas tersebut dengan rasa ikhlas, 

sungguh dan disiplin. 

b. Faktor aturan, dalam suatu perusahaan, aturan kerja sangatlah 

penting. Aturan tersebut dibuat oleh manejemen yang merupakan 
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pihak yang berwenang untuk mengatur segala sesuatu yang ada di 

dalam perusahaan. Aturan yang dibuat tersebut harus menyakut 

semua pihak baik sebagai subjek (pihak yang membuat aturan, 

menjalankan, dan mengawasi pelaksanaan aturan tersebut) maupun 

sebagai objek (pihak yang akan dikenai saksi apabila melanggar 

aturan tersebut). 

c. Faktor organisasi, organisasi pelayanan, organisasi tidak semata-

mata dilihat sebagai perwujudan susunan organiasi, melainkan lebih 

banyak pengaturan dan mekanisme kerjanya yang harus mampu 

menghasilkan pelayanan yang memadai. 

d. Faktor pendapatan, yaitu suatu penerimaan seseorang sebagai 

imbalan atas tenaga atau pikiran yang telah ia berikan kepada orang 

lain atau suatu perusahaan dalam jangka waktu tertentu. Pada 

dasarnya pendapatan ini harus dapat memenuhi kebutuhan dirinya 

maupun untuk keluarganya. 

e. Faktor kemampuan dan keterampilan, dengan kemampuan dan 

keterampilan yang baik dan memadai, maka pekerjaan akan dapat 

dilakukan dengan baik dan cepat serta dapat memenuhi semua 

keinginan pihak yang terlibat (manajemen maupun pelanggan). 

f. Faktor sarana pelayanan, adalah sejenis peralatan, perlengkapan 

kerja atau fasilitas lain yang menjadi fungsi utama atau pembantu 

dalam melakukan pelayanan yang akan diberikan.
41
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5. Kepuasan Pelanggan 

Salah satu keinginan dari setiap perusahaan adalah memuaskan 

kebutuhan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor 

yang sangat penting dalam suatu perusahaan untuk dapat meningkatkan 

keunggulannya sehingga mampu bersaing dengan perusahaan lain. Selain 

itu dengan pelanggan yang puas terhadap produk atau jasa yang telah 

diberikan maka keputusan untuk membeli lagi produk atau jasa yang 

digunakan akan semakin meningkat. Oleh sebab itu kepuasan merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang yang dimana dengan pembelian ulang tersebut dapat 

meningkatkan kualitas perusahaan.
42

 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan antara kinerja atau hasil produk atau jasa yang dirasakan 

dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila kinerja dibawah harapan 

maka pelanggan akan kecewa, bila kinerja sesuai dengan harapan 

pelanggan akan puas, sedangan bila kinerja melebihi harapan planggan 

akan merasa sangat puas. Menurut Freddy Rangkuti kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan pelanggan yang 

merupakan perolehan atas perbandingan antara produk atau jasa yang 

dirasakan dengan apa yang diharapkannya. Menurut Nasution M. N., 

kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan di mana kebutuhan, keinginan, 
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dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. 

Menurut Gerson menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

harapan yang telah terpenuhi atau terlampaui. Dari beberapa pendapat 

diatas tersebut dapat disimpulkan kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan kesesuaian atau 

ketidaksesuaian antara harapan (expectation) pelanggan dengan 

persepsi/pelayanan yang diterima (kenyataan yang dialami).
43

 

6. Prinsip-Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan 

pelanggan. Sebuah perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan adalah sebagai berikut: 

a. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan hal-hal yang 

dirasakan oleh pelanggan saat pelanggan sedang mencoba 

melakukan transaksi dengan perusahaan. Jika pada saat itu 

kebutuhan dan keinginan terhadap produksi air minum yang 

ditawarkan oleh perusahaan air minum sangat besar, maka harapan-

harapan pelanggan yang berkaitan dengan kualitas produk dan 

layanan perusahaan akan tinggi pula, begitu juga sebaliknya.   

b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk dan 

layanan, baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.  
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c. Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan tentang kualitas 

produk dan layanan perusahaan yang akan didapat oleh pelanggan.
44

 

7. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Pengukuran kepuasan pelanggan sangatlah penting untuk 

dilakukan karena memberikan informasi bermanfaat bagi perusahaan, 

industri, investor, pemerintah dan konsumen. Berdasarkan prinsip 

pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Keputusan Men.PAN 

Nomor:63/KEP/M.PAN/7/2003, unsur minimal yang harus ada untuk 

dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut: 

a. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur 

pelayanan.  

b. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif 

yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanannya. 

c. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian 

petugas yang memberikan pelayanan nama, jabatan serta 

kewenangan dan tanggung jawabnya. 

d. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 

memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja 

sesuai ketentuan yang berlaku. 
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e. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 

pelayanan. 

f. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan 

ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/ 

menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. 

g. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat 

diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit 

penyelenggara pelayanan. 

h. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan 

dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. 

i. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan 

ramah serta saling menghargai dan menghormati. 

j. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat 

terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 

k. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang 

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 

l. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, 

sesuai dengan ketentuan yang telahditetapkan. 

m. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana 

pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan 

rasa nyaman kepada penerima pelayanan. 
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n. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan 

lingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang 

digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan 

pelayanan terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan 

pelayanan.
45
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BAB III 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Objek Penelitian 

1. Sejarah Singkat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten  Jember 

Pelaksanaan otonomi daerah merupakan sistem pembangunan 

desentralisasi yang terfokus pelaksanaan pembangunan pada masing-

masing Kabupaten di seluruh Indonesia dengan harapan bahwa 

pembangunan dapat merata di seluruh Indonesia sekaligus merupakan 

penjabaran tuntutan reformasi. Kabupaten Jember merupakan salah satu 

pelaksanaan Otonomi Daerah yang pelaksanaannya mulai 1 Januari 2001 

mengacu pada Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 dan Undang- 

Undang Nomor 25 tahun 1999. Berdasarkan peraturan di atas, pemerintah 

Kabupaten Jember menindaklanjuti pelaksanaan dengan menetapkannya 

pada Peraturan Daerah (PERDA) Nomor 70 tahun 2000 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja Kependudukan Kabupaten Jember. 

Berdasarkan dengan berjalannya pelaksanaan Pemerintah Otonomi 

Daerah maka untuk lebih efisien dan efektif serta berdasarkan pada 

Peraturan Pemerintah Tahun 2003 tentang Pedoman Organisasi Perangkat 

Daerah dan Peraturan Pemerintah Nomor 9 Tahun 2009 tentang 

Wewenang Pengangkatan, Pemindahan, dan Pemberhentian Pegawai 

Negeri Sipil, Maka diterbitkannya Peraturan Daerah Kabupaten Jember 

Nomor 35 Tahun 2003 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja Badan 
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Kependudukan, Keluarga Berencana dan Catatan Sipil Kabupaten Jember 

sebagai pengganti Peraturan Daerah Nomor 70 tahun 2000. 

Pelaksanaan dan Penyelenggaraan Pemerintahan serta untuk 

melaksanakan ketentuan Pasal 120 Undang-Undang Nomor 32 Tahun 

2004 tentang Pemerintah Daerah dalam rangka Pelakasanaan Otonomi 

Daerah secara berdaya guna, maka Peraturan Daerah Nomor 35 Tahun 

2003 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja Badan Kependudukan, 

Keluarga Berencana, dan Catatan Sipil Kabupaten Jember dilakukan 

perubahan dengan ditetapkannya Peraturan Daerah Nomor 11 Tahun 2005 

tentang Perubahan atau Peraturan Daerah Nomor 35 Tahun 2003. 

Pada tahun 2007, keluarlah Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 

2007 tentang Organisasi Perangkat Daerah yang mengacu pada Peraturan 

Bupati tahun 2008 tentang Tugas Pokok dan Fungsi Organisasi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Jember. Pada peraturan ini, Keluarga 

Berencana memisahkan diri dari Badan Kependudukan dan bergabung 

dengan badan Koordinasi Nasional (BKKBN), sedangakan Badan 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil berubah menjadi Dinas 

Kependudukan dan Pecatatan Sipil. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil adalah sebuah dinas 

untuk mencatat keadaan kuantitas penduduk di Kabupaten Jember, serta 

melayani masyarakat dalam memperoleh dokumen kependudukan secara 

resmi dan sejauh ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Jember memperoleh data sebagai berikut, jumlah penduduk Kabupaten 
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Jember pada akhir tahun 2019 adalah 2.551.214 jiwa penduduk, 

diantaranya 1.278.541 berjenis kelamin laki-laki dan 1.272.673 berjenis 

kelamin perempuan kepemilikan Kartu Keluarga sejumlah 773.547. 

Pelayanan dan mekanisme untuk mendokumentasikan atau 

pengadministrasian Dokumen Kependudukan saat ini telah berpedoman 

pada Undang-Undang Negara Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 

tentang Administrasi Kependudukan, Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 37 Tahun 2007, Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 25 Tahun 2008 tentang persyaratan dan Tata Cara 

Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil, Peraturan Daerah Kabupaten 

Jember Nomor 16 Tahun 2006 tentang Retribusi Administrasi 

Kependudukan dan Catatan Sipil. Kemudian dengan diberlakukannya 

Peraturan Pemerintah Nomor 41 tahun 2007 tentang Organisasi Perangkat 

Daerah mengacu pada Peraturan Bupati tahun 2008 tentang Tugas Pokok 

Dan Fungsi Organisasi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil berubah 

nomenklatur menjadi Dinas Kependudukan Dan Pecatatan Sipil 

Kabupaten Jember yang pelaksanaannya dimulai awal bulan januari 2009. 

2. Visi dan Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten  

Jember 

Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kab. Jember 

mempunyai Visi dan Misi, yaitu : 
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VISI 

Mewujudkan Pelayanan Serta Pengelolaan Data Administrasi 

Kependudukan Yang Prima, Terintegrasi dan Akuntabel 

MISI 

a. Meningkatnya pelayanan administrasi kependudukan secara Prima, 

Terintegrasi dan Akuntabel 

b. Mewujudkan dan mengembangkan sistem penyelenggaraan 

administrasi kependudukan dan penctatan sipil yang berbasis 

Teknologi Informasi 

c. Menyediakan database kependudukan yang valid untuk memenuhi 

kepentingan pelayanan publik dan perencanaan pembangunan 

d. Mengembangkan peran kelembagaan dan hukum dalam mewujudkan 

peran serta masyarakat yang mendukung proses kependudukan dan 

pencatatan sipil guna memberikan kepastian dan perlindungan hak-hak 

warga 

e. Terwujudnya perencanaan kependudukan sebagai dasar perencanaan 

dan perumusan pembangunan daerah yang berorientasi pada 

peningkatan kesejahteraan penduduk melalui peningkatan kesadaran 

masyarakat akan arti pentingnya administrasi kependudukan 
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3. Sasaran, Strategi, Dan Tujuan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten  Jember 

Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kab. Jember, dalam 

menjalankan tugas pokok dan fungsinya telah menentukan target sasaran 

dan strategi serta mempunyai tujuan, yaitu  : 

a. SASARAN : 

1) Terciptanya data administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

serta suasana yang dinamis bagi terselenggaranya pelayanan 

administrasi kependudukan yang prima, terintegrasi dan akuntabel; 

2) Pelaksanaan kegiatan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil yang selalu menjalankan tahapan atau prosedur yang berlaku 

dan tidak menyimpang dari aturan-aturan atau tata tertib yang 

berlaku; 

3) Peningkatan kualitas pelayanan informasi dan data base 

kependudukan yang valid; 

4) Peningkatan penggunaan teknologi pengelolaan data dan informasi 

kependudukan serta SDM pelaksana untuk pelayanan 

kependudukan dan pencatatan sipil; 

5) Terlaksananya program sosialisasi kepada masyarakat dalam 

rangka peningkatan kesadaran akan arti pentingnya administrasi 

kependudukan, sehingga dapat meningkatkan kepedulian akan 

peran serta masyarakat dalam bidang administrasi kependudukan. 
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b. STRATEGI 

Dalam rangka perwujudan atau pencapaian misi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Jember dan sesuai dengan 

harapan untuk memberikan pelayanan prima pada masyarakat, mjaka 

perlu diadakan identifikasi faktor-faktor utama yang mempengaruhi, baik 

yang bersumber dari dalam (internal) maupun dari luar (eksternal). 

1) Faktor internal : 

a) Kekuatan (strength), yaitu faktor yang dibawah 

kewenangannnya dan memudahkan dalam pencapaian misi; 

b) Kelemahan (weakness), yaitu faktor yang dibawah 

kewenangannya dan menyulitkan di dalam pemcapaian misi 

tersebut. 

2) Faktor Eksternal : 

a) Peluang (opportunity), merupakan faktor yang diluar 

kewenangnnya dan memudahkan pencapaian misi yang 

ditetapkan; 

b) Ancaman (threat), yaitu faktor yang diluar kewenangannya dan 

menyulitkan dalam pencapaian misi. 

3) Strategi Kekuatan (strength) – Peluang (Opportunity) : 

a) Adanya regulasi tentang administrasi kependudukan dan 

regulasi instansi vertikal untuk peningkatan system pelayanan 

administrasi kependudukan yang berkualitas; 
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b) Meningkatkan kesadaran masyarakat untuk memiliki dokumen 

kependudukan; 

c) Peningkatan disiplin SDM untuk kelancaran pelayanan terhadap 

masyarakat; 

d) Melengkapi sarana dan prasarana dalam operasional bidang 

Sistem Informasi Kependudukan; 

e) Menyediakan anggaran dalam pembangunan dan 

penyelenggaraan kependudukan; 

f) Tersedianya data base kependudukan dalam pengelolaan 

pelayanan penyelenggaraan pendaftaran penduduk. 

4) Strategi Kelemahan (weaknesses) – Peluang (opportunities) : 

a) Meningkatkan dukungan masyarakat dalam pelaksanaan 

kegiatan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil; 

b) Meningkatkan sosialisasi dan koordinasi untuk memberikan 

pemahaman masyarakat akan pentingnya surat dan dokumen 

kependudukan; 

c) Meningkatkan pelaksanaan pelayanan administrasi 

kependudukan kepada masyarakat; 

d) Meningkatkan kualitas serta disiplin tenaga / SDM dalam 

penyelenggaraan pendaftaran kependudukan; 

e) Monitoring dan evaluasi tentang diokumen-dokumen pencatatan 

sipil; 
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f) Meningkatkan kualitas dan kuantitas sarana dan prasarana 

pendukung; 

g) Mengoptimalkan pemanfaatan teknologi informasi dan 

komunikasi untuk mendukung layanan dokumen kependudukan; 

h) Meningkatkan pengembangan sistem pelaporan capaian kinerja 

dan keuangan. 

5) Strategi Kekuatan (strengths) – Ancaman (treats) : 

a) Menerapkan regulasi yang ketat tentang batasan kemampuan 

pelayanan yang diberikan; 

b) Meningkatkan kualitas SDM untuk mengantisipasi 

permasalahan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil 

yang akan terjadi; 

c) Meningkatkan pengelolaan administrasi kependudukan yang 

sudah berbasis teknologi informatika; 

d) Menyediakan peraturan perundang-undangan yang mengatur 

penyelenggaraan administrasi kependudukan dan pencatatan 

sipil yang cepat dan mudah; 

e) Menyediakan database kependudukan dalam pengelolaan 

pelayanan penyelenggaraan administrasi kependudukan dan 

pencatatan sipil (perpindahan, kelahiran dan kematian 

penduduk). 
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6) Strategi Kelemahan (weaknesses) – Ancaman (treats) : 

a) Meningkatkan monitoring dan evaluasi penerapan regulasi 

tentang batasan kemampuan pelayanan yang diberikan; 

b) Meningkatkan keterpaduan antar bidang dalam kegiatan 

pelaksanaan pelayanan dalam pemenuhan keinginan masyarakat; 

c) Mensosialisasikan dan menumbuhkan pemahaman masyarakat 

akan pentingnya surat dan dokumen kependudukan sehingga 

dapat menyediakan database kependudukan yang valid sebagai 

dasar penentuan kebijakan pembangunan; 

d) Melakukan tertib administrasi pendataan dan pendaftaran 

penduduk; 

e) Meningkatkan kualitas penyelenggaraan administrasi 

kependudukan sehingga dapat memberikan pelayanan 

kependudukan yang cepat dan mudah; 

f) Menambah sarana dan prasarana pendukung yang kurang 

memadai dalam penyelenggaraan administrasi kependudukan 

yang dapat mempengaruhi proses pelayanan kependudukan. 

c. TUJUAN 

1) Mewujudkan peningkatan pelayanan administrasi kependudukan 

yang prima, terintegrasi dan akuntabel; 

2) Mewujudkan dan meningkatkan pengembangan sistem 

penyelenggaran administrasi kependudukan dan pencatatan sipil 

yang berbasis SIAK melalui peningkatan kualitas aparatur; 
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3) Mewujudkan ketersediaan database kependudukan untuk memenuhi 

kepentingan pelayanan publik dan perencanaan pembangunan baik 

untuk daerah, regional maupun nasional; 

4) Meningkatkan perwujudan peren kelembgaan yang mendukung 

proses kependudukan dan pencatatan sipil guna memberikan 

kepastian dan perlindungan hak-hak warga; 

5) Mewujudkan peningkatan kesejahteraan penduduk sebagai hasil dari 

perencanaan kependudukan pada aspek pembangunan daerah. 

B. Penyajian Data 

Berdasarkan hasil kuesioner penelitian yang dibagikan kepada 

masyarakat yang berkunjung ke Dispendukcapil Jember sebanyak 100 orang, 

maka diperoleh data hasil penelitian sebagai berikut : 

Klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini : 

Tabel 3.1 

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah 

Laki-Laki 28 

Perempuan 72 

Total 100 
  Sumber : Data diolah excel 2010 

Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa klasifikasi responden 

berdasarkan jenis kelamin dibagi menjadi dua yaitu laki-laki dan perempuan. 

Jumlah responden laki-laki sebanyak 28 orang dan jumlah responden 

perempuan sebanyak 72 orang. 
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Klasifikasi responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini : 

Tabel 3.2 

Klasifikasi Responden Berdasarkan Umur 

Usia Jumlah 

<20 Tahun 9 

21-30 Tahun 54 

31-40 Tahun 27 

41-50 Tahun 9 

51 Tahun ke atas 1 

Total 100 
     Sumber : Data diolah excel 2010 

Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa klasifikasi responden 

berdasarkan umur dibagi menjadi 5 yaitu <20 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, 

41-50 tahun, dan 51 tahun ke atas. Jumlah responden yang berumur <20 tahun 

sebanyak 9 orang, jumlah responden yang berumur 21-30 tahun sebanyak 54 

orang, jumlah responden yang berumur 31-40 tahun sebanyak 27 orang, 

jumlah 41-50 tahun sebanyak 9 orang, dan jumlah responden yang berumur 51 

tahun ke atas sebanyak 1 orang. 

Klasifikasi responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini : 

Tabel 3.3 

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Jumlah 

SD 1 

SMP 13 

SMA 57 

Diploma 6 

S1 23 

S2 ke atas 0 

Total 100 
  Sumber : Data diolah excel 2010 
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Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa klasifikasi responden 

berdasarkan pendidikan terakhir dibagi menjadi enam yaitu SD, SMP, SMA, 

Diploma, dan Sarjana. Jumlah responden SD sebanyak 1 orang, jumlah 

responden SMP sebanyak 13 orang, jumlah responden SMA sebanyak 57 

orang, jumlah responden Diploma sebanyak 6 orang, dan jumlah responden 

Sarjana sebanyak 23 orang 

Klasifikasi responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 3.4 

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah 

Pegawai Negeri 6 

Pegawai Swasta 21 

Wiraswasta/Usahawan 17 

Pelajar/Mahasiswa 15 

Lainnya 41 

Total 100 
  Sumber : Data diolah excel 2010 

Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa klasifikasi responden 

berdasarkan pekerjaan terbagi menjadi lima yaitu pegawai negeri, pegawai 

swasta, wiraswasta/usahawan, pelajar/mahasiswa, dan lainnya. Jumlah 

responden pegawai negeri sebanyak 6 orang, jumlah responden pegawai 

swasta sebanyak 21 orang, jumlah responden wiraswasta/usahawan sebanyak 

17 orang, jumlah responden pelajar/mahasiswa sebanyak 15 orang,  jumlah 

responden yang bekerja lainnya sebanyak 41 orang. 
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C. Analisis Dan Pengujian Hipotesis 

1. Uji Validitas 

Menurut Imam Ghozali, Uji Validitas digunakan untuk mengetahui 

valid tidak suatu kuesioner, suatu kuesioner dinyatakan valid jika 

pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian dilakukan secara statistik, yang 

dapat dilakukan secara manual atau dukungan komputer. 

Perhitungan validitas instrumen didasarkan perbandingan antara r 

hitung dan r tabel yaitu:  

a. apabila r hitung lebih besar dari r tabel pada signifikan 5% maka data 

bisa dikatakan valid.  

b. apabila r hitung lebih besar dari r tabel pada signifikan 5% maka data 

bisa dikatakan valid. 

1) Uji Variabel Variabel Transparansi (X1) 

Hasil uji validitas pada variabel transparansi (X1) dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini:  

Tabel 3.5 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Transparansi (X1) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

 1. 0,836 0,196 VALID 

 2. 0,784 0,196 VALID 

 3. 0,835 0,196 VALID 

 4. 0,734 0,196 VALID 
  Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 
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bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel transparansi (X1) 

dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

2) Uji Variabel Variabel Akuntabilitas (X2) 

Hasil uji validitas pada variabel akuntabilitas (X2) dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini:  

Tabel 3.6 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Akuntabilitas (X2) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

5. 0,777 0,196 VALID 

6. 0,843 0,196 VALID 

7. 0,87 0,196 VALID 

8. 0,782 0,196 VALID 
 Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel akuntabilitas (X2) 

dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

3) Uji Variabel Variabel Kondisi (X3) 

Hasil uji validitas pada variabel kondisi (X3) dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini:   

Tabel 3.7 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kondisi (X3) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

9.  0,935 0,196 VALID 

 10. 0,94 0,196 VALID 
  Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 
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hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel kondisi (X3) dalam 

kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

4) Uji Variabel Variabel Partisipatif (X4) 

Hasil uji validitas pada variabel partisipatif (X4) dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini: 

Tabel 3.8 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Partisipatif (X4) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

11. 0,843 0,196 VALID 

12. 0,826 0,196 VALID 

13. 0,894 0,196 VALID 

   Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel partisipatif (X4) 

dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

5) Uji Variabel Variabel Kesamaan Hak (X5) 

Hasil uji validitas pada variabel kesamaan hak (X5) dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini:  

Tabel 3.9 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kesamaan Hak (X5) 

No. Item r Hitung r Tabel Keterangan 

14. 0,771 0,196 VALID 

15. 0,921 0,196 VALID 

16. 0,9 0,196 VALID 

  Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel kesamaan hak (X5) 

dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

6) Uji Variabel Variabel Keseimbangan Hak dan Kewajiban (X6) 

Hasil uji validitas pada variabel keseimbangan hak dan 

kewajiban (X6) dapat dilihat pada tabel dibawah ini:  

Tabel 3.10 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Keseimbangan Hak Dan Kewajiban (X6) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

17. 0,876 0,196 VALID 

18. 0,888 0,196 VALID 

19. 0,873 0,196 VALID 

  Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel keseimbangan hak 

dan kewajiban (X6) dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

7) Uji Variabel Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

Hasil uji validitas pada variabel kepuasan masyarakat (Y) dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini: 
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Tabel 3.11 

Hasil Uji Validitas Pada Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

No. Item r Hitung r Tabel keterangan 

1. 0,658 0,196 VALID 

2. 0,642 0,196 VALID 

3. 0,805 0,196 VALID 

4. 0,78 0,196 VALID 

5. 0,742 0,196 VALID 

6. 0,803 0,196 VALID 

7. 0,716 0,196 VALID 

8. 0,704 0,196 VALID 

9. 0,742 0,196 VALID 

10. 0,763 0,196 VALID 

11. 0,825 0,196 VALID 

12. 0,732 0,196 VALID 

13. 0,835 0,196 VALID 

14. 0,848 0,196 VALID 

15. 0,762 0,196 VALID 

16. 0,786 0,196 VALID 

17. 0,801 0,196 VALID 

18. 0,749 0,196 VALID 

19. 0,775 0,196 VALID 

20. 0,682 0,196 VALID 

21. 0,835 0,196 VALID 

22. 0,768 0,196 VALID 

23 0,809 0,196 VALID 

24. 0,767 0,196 VALID 

25. 0,75 0,196 VALID 

26. 0,696 0,196 VALID 

27 0,711 0,196 VALID 

   Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam kuesioner adalah valid karena mempunyai nilai r 

hitung yang lebih besar daripada nilai r tabel. Maka dapat disimpulkan 
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bahwa keseluruhan item pertanyaan pada variabel kepuasan 

masyarakat (Y) dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan 

adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Butir kuesioner 

dikatakan reliabel (layak) jika cronbach’s alpha > 0,70 dan dikatakan 

tidak reliabel jika cronbach’s alpha < 0,70.  

Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini:  

Tabel 3.12 

Hasil Uji Reliabilitas 

No. Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Keterangan 

1. Transparansi 0,804 Reliabel 

2. Akuntabilitas 0,835 Reliabel 

3. Kondisi 0,862 Reliabel 

4. Partisipatif 0,814 Reliabel 

5. Kesamaan Hak 0,833 Reliabel 

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 0,852 Reliabel 

7. Kepuasan Masyarakat 0,971 Reliabel 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua variabel 

independen yang terdiri dari transparansi (X1), akuntabilitas (X2), kondisi 

(X3), partisipatif (X4), kesamaan hak (X5), dan keseimbangan hak dan 

kewajiban (X6) serta variabel dependent yaitu kepuasan masyarakat (Y) 

mempunyai nilai koefisien Cronbach Alpha yang lebih besar dari 0,70. Hal 
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tersebut dapat dinyatakan bahwa kuesioner dalam penelitian dikatakan 

reliabel. 

Nilai koefisien Cronbach pada variabel transparansi (X1) sebesar 

0,804, variabel akuntabilitas (X2) sebesar 0,835, variabel kondisi (X3) 

sebesar 0,862, variabel partisipatif (X4) sebesar 0,814, variabel kesamaan 

hak (X5) sebesar 0,833, variabel keseimbangan hak dan kewajiban (X6) 

sebesar 0,852, dan variabel kepuasan masyarakat sebesar (Y) 0,971. 

Dengan demikian, seluruh item pertanyaan pada kuesioner penelitian ini 

memiliki tingkat kehandalan yang baik. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Agar koefisien regresi tidak bias, maka diperlukan uji asumsi klasik 

agar pengambilan keputusan mendekati keadaan yang sebenarnya. Uji 

asumsi klasik pada penderita ini menggunakan uji multikolinearitas, uji 

normalitas, dan uji heteroskedastisitas.  

a. Uji multikolinearitas 

Menurut Ghozali uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji 

apakah pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

independen. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dalam 

model regresi dapat dilihat dari tolerance value dan variance inflation 

factor (VIF). Jika nilai tolerance < 10 persen, dan nilai VIF > 10, 

maka dapat disimpulkan bahwa ada multikolinearitas antar variabel 

independen dalam model regresi. 
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Hasil uji multikolinearitas pada penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini: 

Tabel 3.13 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2,816 ,006   

Transparansi ,404 ,687 ,359 2,782 

Akuntabilitas 2,560 ,012 ,317 3,150 

Kondisi ,505 ,615 ,247 4,054 

partisipatif 3,023 ,003 ,388 2,580 

kesamaan hak 1,173 ,244 ,233 4,291 

kesimbangan hak dan 

kewajiban 
1,932 ,056 ,259 3,864 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa nilai 

tolerance pada variabel transparansi sebesar 0,359, variabel 

akuntabilitas sebesar 0,317, variabel kondisi sebesar 0,247, variabel 

partisipatif sebesar 0,388 variabel kesamaan hak sebesar 0,233, dan 

variabel keseimbangan hak dan kewajiban sebesar 0,259. Hal tersebut 

dapat dinyatakan bahwa nilai tolerance lebih besar  dari 0, 10. 

Sedangkan nilai VIF pada variabel transparansi sebesar 2,782, 

variabel akuntabilitas sebesar 3,150, variabel kondisi sebesar 4,054, 

variabel partisipatif sebesar 2,580, variabel kesamaan hak sebesar 

4,291, dan variabel keseimbangan hak dan kewajiban sebesar 3,864. 

Hal tersebut dapat dinyatakan bahwa nilai VIF lebih kecil dari 10. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi terbebas 

dari asumsi multikolinearitas. 
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b. Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi, variabel pengganggu atau residual mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki 

distribusi data normal atau mendekati normal. Jika angka signifikansi 

K-S Sig >0,05 maka menunjukkan bahwa data berdistribusi normal. 

Sebaliknya jika angka signifikansi K-S Sig <0,05 maka menunjukkan 

bahwa data tidak berdistribusi normal. 

Hasil uji normalitas pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 3.14 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean ,0000000 

Std. Deviation 5,96007976 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,077 

Positive ,068 

Negative -,077 

Test Statistic ,077 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,145
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa nilai 

Asymp. Sig. (2-tailed) adalah sebesar. 0,145 sehingga nilai tersebut 

lebih besar daripada nilai alpha yaitu 0,145 > 0,05. Dengan demikian, 
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dapat disimpulkan bahwa seluruh data pada penelitian ini dinyatakan 

terdistribusi normal.  

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedasitas bertujuan menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan varians dan residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika varians dari residual satu ke pengamatan 

yang lain tetap, maka disebut homoskedasitas dan jika berbeda disebut 

heteroskedasitas. Model regresi yang baik adalah yang 

homoskedasitas atau yang tidak terjadi heteroskedasitas. Dalam 

penelitian ini, uji heteroskedasitas menggunakan uji glejser. Untuk 

mengetahui tidak adanya heteroskedasitas ditunjukan dengan tidak 

ada satupun variabel independen yang signifikan secara statistik 

mempengaruhi variabel dependen nilai Absolut Residual (AbsRes). 

Adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji heteroskedasitisitas 

dengan menggunakan uji gejsler adalah sebagai berikut:  

1) Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05 maka 

kesimpulannya adalah tidak terjadi gejala heteroskedasitisitas 

dalam model regresi  

2) Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0,05 maka 

kesimpulannya adalah terjadi gejala heteroskedasitisitas dalam 

model regresi.  

Hasil uji heteroskedastisitas pada penelitian ini dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini:  
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Tabel 3.15 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -,424 3,405  -,124 ,901 

Transparansi ,696 ,381 ,303 1,828 ,071 

Akuntabilitas ,284 ,391 ,128 ,727 ,469 

Kondisi -1,238 ,832 -,298 -1,488 ,140 

Partisipatif -,364 ,466 -,125 -,780 ,437 

kesamaan hak ,026 ,544 ,010 ,047 ,962 

kesimbangan hak dan 

kewajiban 
,296 ,515 ,113 ,576 ,566 

a. Dependent Variable: Abs_Res 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi (Sig.) adalah Berdasarkan tabel diatas maka dapat 

diketahui bahwa nilai tolerance pada variabel transparansi sebesar 

0,071, variabel akuntabilitas sebesar 0,469, variabel kondisi sebesar 

0,140, variabel partisipatif sebesar 0,437 variabel kesamaan hak 

sebesar 0,962, dan variabel keseimbangan hak dan kewajiban sebesar 

0,566. Hal tersebut dapat dinyatakan bahwa nilai signifikansi (Sig.) 

lebih besar  dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

dalam model regresi tidak terjadi gejala heteroskedasitisitas.  

d. Uji Hipotesis 

1) Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi ganda digunakan untuk meramalkan 

bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen, jika dua 

atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 

dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Model analisis ini dipilih 
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karena penelitian ini dirancang untuk meneliti variabel bebas yang 

berpengaruh terhadap variabel tidak bebas. 

Hasil uji analisis regresi linier berganda pada penelitian ini 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 3.16 

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 14,839 5,270  2,816 ,006 

Transparansi ,238 ,589 ,037 ,404 ,687 

Akuntabilitas 1,548 ,605 ,252 2,560 ,012 

Kondisi ,650 1,287 ,056 ,505 ,615 

Partisipatif 2,181 ,722 ,270 3,023 ,003 

kesamaan hak ,987 ,842 ,135 1,173 ,244 

kesimbangan hak dan 

kewajiban 
1,539 ,797 ,211 1,932 ,056 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai 

Constant (a) sebesar 14,839, nilai b1 sebesar 0,238, nilai b2 

sebesar 1,548, nilai b3 sebesar 0,650, nilai b4 sebesar 2,181, nilai 

b5 sebesar 0,987, dan nilai b5 sebesar 1,539,Sehingga diperoleh 

persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:  

Y= 14,839 +  0,238X1 + 1,548X2 + 0,650X3 + 2,181X4+  

0,987X5 + 1,539X6 + e 

Berdasarkan persamaan regresi linier berganda diatas, maka 

dapat dilakukan analisis mengenai besarnya pengaruh pada 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependent 

yaitu: 
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a) Nilai koefisien konstanta sebesar 13,839. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa apabila variabel transparansi (X1), 

akuntabilitas (X2), kondisi (X3), partisipatif (X4), kesamaan 

hak (X5), dan keseimbangan hak dan kewajiban (X6) bernilai 0 

(nol) maka nilai kepuasan masyarakat bernilai sebesar 13,839. 

b) Nilai koefisien variabel transparansi sebesar 0,238. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,238 satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

c) Nilai koefisien variabel akuntabilitas sebesar 1,548. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 

mengalami peningkatan sebesar 1,548 satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

d) Nilai koefisien variabel kondisi sebesar 0,650. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,650 satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

e) Nilai koefisien variabel partisipatif sebesar 2,181. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 
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mengalami peningkatan sebesar 2,181satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

f) Nilai koefisien variabel kesamaan hak sebesar 0,987. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,987 satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

g) Nilai koefisien variabel transparansi sebesar 1,539. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa apabila terjadi kenaikan variabel 

transparansi sebesar 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan 

mengalami peningkatan sebesar 1,539 satuan dengan asumsi 

variabel independen lain dianggap tetap. 

2) Uji Statistik (Uji T) 

Uji signifikansi parameter individual (uji statistik t) 

bertujuan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Pengujian secara parsial ini dilakukan dengan cara 

membandingkan antara tingkat signifikansi t dari hasil pengujian 

dengan nilai signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini. Cara 

pengujian parsial terhadap variabel independen yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Jika nilai signifikansi t dari masing-masing variabel yang 

diperoleh dari pengujian lebih kecil dari nilai signifikansi yang 
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dipergunakan yaitu sebesar 5% maka secara parsial variabel 

independen berpengaruh terhadap variabel dependen. 

b) Jika nilai signifikansi t dari msing-masing variabel yang 

diperoleh dari pengujian lebih besar dari nilai signifikansi yang 

dipergunakan yaitu sebesar 5% maka secara parsial variabel 

independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Hasil uji statistik (uji t) pada penelitian ini dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini: 

Tabel 3.17 

Hasil Uji Statistik (Uji T) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 14,839 5,270  2,816 ,006 

Transparansi ,238 ,589 ,037 ,404 ,687 

Akuntabilitas 1,548 ,605 ,252 2,560 ,012 

Kondisi ,650 1,287 ,056 ,505 ,615 

Partisipatif 2,181 ,722 ,270 3,023 ,003 

kesamaan hak ,987 ,842 ,135 1,173 ,244 

kesimbangan hak dan 

kewajiban 
1,539 ,797 ,211 1,932 ,056 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa: 

a) Hasil Pengujian Hipotesis Pertama 

Hasil uji hipotesis pertama dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien transparansi (X1) sebesar 

0,687. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada 

variabel transparansi lebih besar dari nilai 0,05. Dengan 
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demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

transparansi tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  

b) Hasil Pengujian Hipotesis Kedua 

Hasil uji hipotesis kedua dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien akuntabilitas (X2) sebesar 

0,012. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada 

variabel akuntabilitas lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

akuntabilitas terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat.  

c) Hasil Pengujian Hipotesis Ketiga 

Hasil uji hipotesis ketiga dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien kondisi (X3) sebesar 0,615. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada 

variabel kondisi lebih besar dari nilai 0,05. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel kondisi tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  

d) Hasil Pengujian Hipotesis Keempat 

Hasil uji hipotesis keempat dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien partisipatif  (X4) sebesar 

0,003. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada 

variabel partisipatif lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 
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partisipatif terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat.  

e) Hasil Pengujian Hipotesis Kelima 

Hasil uji hipotesis kelima dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien kesamaan hak (X5) sebesar 

0,244. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada 

variabel kesamaan hak lebih besar dari nilai 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

kesamaan hak tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat.  

f) Hasil Pengujian Hipotesis Keenam 

Hasil uji hipotesis keenam dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien keseimbangan hak dan 

kewajiban (X6) sebesar 0,056. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pada variabel keseimbangan hak dan 

kewajiban lebih besar dari nilai 0,05. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa secara parsial variabel keseimbangan hak 

dan kewajiban tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat.  

3) Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan menguji signifikansi pengaruh vaiabel X 

secara terhadap Y secara bersama- sama. Kriteria penerimaan dan 

penolakan hipotesis adalah : 
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a) Jika F hitung < F-tabel, maka Ho ditolak. 

b) Jika F hitung > F-tabel, maka Ho diterima. 

Berdasarkan dasar signifikan, kriterianya adalah : 

a) Jika nilai signifikansi > 0, 05 maka signifikan. 

b) Jika nilai signifikansi < 0, 05 maka tidak signifikan. 

Hasil uji signifikan simultan (uji f) pada penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini 

Tabel 3.18 

Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8752,267 6 1458,711 38,576 ,000
b
 

Residual 3516,733 93 37,814 
  

Total 12269 99 
   

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 

b. Predictors: (Constant), kesimbangan hak dan kewajiban, partisipatif, 

transparansi, akuntabilitas, kondisi, kesamaan hak 
Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa nilai 

F hitung sebesar 38,576 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Sehingga nilai probabilitas lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel 

transparansi, variabel akuntabilitas, variabel kondisi, variabel 

partisipatif, variabel kesamaan hak, dan variabel keseimbangan 

hak dan kewajiban terdapat pengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat 
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4) Uji Koefisien Determinasi (Uji R²) 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk menggambarkan 

kemampuan model menjelaskan variasi yang terjadi dalam 

variabel dependent. Nilai koefisien determinasi berkisar antara nol 

dan satu (0<R²<1). Apabila nilai R² yang kecil menunjukkan 

bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen sangat terbatas. Akan tetapi apabila nilai 

yang besar menunjukkan bahwa semakin banyak informasi yang 

mampu diberikan oleh variabel independen untuk memprediksi 

variansi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi dapat 

ditunjukkan nilai Adjusted R Square. Hasil uji koefisien 

determinasi (Uji R²) pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 3.19 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R²) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,845
a
 ,713 ,695 6,149 

a. Predictors: (Constant), kesimbangan hak dan kewajiban, partisipatif, 

transparansi, akuntabilitas, kondisi, kesamaan hak 

Sumber : Data diolah IMB SPSS Statistics 25 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,695. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa variabel transparansi, variabel akuntabilitas, variabel 

kondisi, variabel partisipatif, variabel kesamaan hak, dan variabel 

keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh terhadap kepuasan 



89 

 

masyarakat sebesar 69,5%. Sedangkan untuk sisanya sebesar 

30,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini.  

D. Pembahasan 

1. Pengaruh transparansi terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t 

hitung sebesar 0,404 dan nilai signifikasi sebesar 0,687. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel (0,404 < 

1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,687 > 0,05). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 

tidak terdapat pengaruh signifikan transparansi terhadap kepuasan 

masyarakat di Dispendukcapil Jember. 

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Sutianingsih yang menyatakan bahwa variabel 

transparansi tidak berpengaruh positif dan signifikan tersebut kepuasan 

masyarakat. Pemerintah dituntut untuk bersifat terbuka dalam 

penyelenggaraan kinerja pelayanan publik sehingga dapat memudahkan 

masyarakat untuk mengakses informasi yang berkaitan dengan pelayanan. 

Terbukanya penyelenggaraan pelayanan publik tersebut  bertujuan untuk 

meningkatkan rasa saling percaya diantara pemerintah sebagai 

penyelenggara pelayanan publik dengan para pengguna atau stakeholder 

yang membutuhkan pelayanan tersebut. Dalam pernyataan tersebut 

pemerintah harus memberikan informasi yang akurat mengenai 
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permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan tersebut dan mekanisme 

masyarakat dalam mengakses informasi yang lebih relevan.
46

 

2. Pengaruh akuntabilitas terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t 

hitung sebesar 2,560 dan nilai signifikasi sebesar 0,012. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (2,560 > 

1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,012 < 0,05). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 

terdapat pengaruh signifikan akuntabilitas terhadap kepuasan masyarakat 

di Dispendukcapil Jember.  

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Sutianingsih yang menyatakan bahwa variabel 

akuntabilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Pelayanan publik merupakan salah satu tugas utama 

pemerintahan yang wajib diberikan kepada masyarakat atau publik dengan 

sebaik-baiknya. Salah satu yang dapat dilakukan oleh pemerintah adalah 

dengan menerapkan prinsip-prinsip pemerintahan yang baik (good 

governance). Jadi sebagai aparatur negara diharapkan dapat memberikan 

kinerja pelayanan yang efektif dan efesien, dapat bertanggungjawab dalam 

penyelenggaraan pelayanan tersebut, serta dapat mengayomi masyarakat 

                                                           
46

  Sutianingsih, "Kepuasan Pengguna Unit Layanan Publik", Jurnal Riset Manajemen dan 

Akuntansi, Volume 1 Nomor 1 (Mei 2017), 25-36 
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untuk dapat mewujudkan pemerintahan yang baik sehingga terciptanya 

kinerja pelayanan yang dapat memuaskan masyarakat atau publik.
47

 

3. Pengaruh kondisi terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t hitung 

sebesar 0,505 dan nilai signifikasi sebesar 0,615. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel (0,505 < 

1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,615 > 0,05). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 

tidak terdapat pengaruh signifikan kondisi terhadap kepuasan masyarakat 

di Dispendukcapil Jember. 

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Puji Rahman yang menyatakan bahwa variabel kondisi 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Dalam memberikan pelayanan, pemerintah harus mampu menyesuaikan 

kondisi aparatur negara dengan masyarakat. Pemerintah juga harus mampu 

menghadapi masalah-masalah yang terjadi dalam proses pelayanan dengan 

prinsip efektif dan efisien.
48

 

4. Pengaruh partisipatif terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,023 dan nilai signifikasi sebesar 0,003. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (3,023 > 

1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,003 < 0,05). 
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 

terdapat pengaruh signifikan partisipatif terhadap kepuasan masyarakat di 

Dispendukcapil Jember. 

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Sutianingsih yang menyatakan bahwa variabel 

partisipatif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Sebagai penyelenggara pelayanan publik, pemerintah harus 

mampu mendorong masyarakat untuk ikut serta dalam penyelenggaraan 

pelayanan tersebut dengan memperhatikan insipirasi, kebutuhan dan apa 

yang diharapkan oleh masyarakat. Partisipasi masyarakat merupakan salah 

satu hal yang diperlukan dalam dalam penyelenggaraan pelayanan agar 

penyelenggaraan pelayanan tersebut dapat berjalan dengan baik. Selain itu, 

partisipasi masyarakat juga diperlukan dalam pengawasan 

penyelenggaraan pelayanan tersebut.
49

 

5. Pengaruh kesamaan hak terhadap kepuasan masyarakat diperoleh nilai t 

hitung sebesar 1,173 dan nilai signifikasi sebesar 0,244. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel (1,173 < 

1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,244 > 0,05). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 
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tidak terdapat pengaruh signifikan kesamaan hak terhadap kepuasan 

masyarakat di Dispendukcapil Jember. 

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Puji Rahman yang menyatakan bahwa variabel 

kesamaan hak tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Setiap masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang adil. 

Pemberian pelayanan tersebut tidak boleh bersifat diskriminatif yang 

artinya tidak membedakan masyarakat dari aspek apapun seperti suku, ras, 

agama, ekonomi, status sosial, dan lainnya. Selain itu, pemerintah dalam 

menentukan suatu keputusan atau tindakan harus mempertimbangkan 

kepentingan pihak bersama dan tidak melakukan diskriminatif.
50

 

6. Pengaruh keseimbangan hak dan kewajiban terhadap kepuasan masyarakat 

diperoleh nilai t hitung sebesar 1,932 dan nilai signifikasi sebesar 0,56. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel 

(1,932  < 1,985) dan nilai signikasi lebih besar dari nilai 0,05 (0,56 > 0,05). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 

Sehingga dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa secara parsial 

tidak terdapat pengaruh signifikan keseimbangan hak dan kewajiban 

terhadap kepuasan masyarakat di Dispendukcapil Jember. 

Berdasarkan hasil hipotesis diatas, penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian Puji Rahman yang menyatakan bahwa variabel 

keseimbangan hak dan kewajiban tidak berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap kepuasan masyarakat. Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 

harus mempertimbangkan aspek keadilan antara aparatur dan masyarakat. 

Dengan mempertimbangkan aspek keadilan, diharapkan pelayanan 

tersebut dapat menciptakan keseimbangan hak dan kewajiban aparatur dan 

penerima masyarakat. Sebagai aparatur, harus dapat melaksanakan 

kewajibannya dengan baik dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, 

sedangkan masyarakat berhak memperoleh kesempatan yang sama dalam 

memperoleh haknya. Sehingga dapat menciptakan pelayanan yang adil 

antara aparatur dan masyarakat.
51
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pengaruh transparansi (X1), akuntabilitas 

(X2), kondisi (X3), partisipatif (X4), kesamaan hak (X5), dan keseimbangan 

hak dan kewajiban (X6) terhadap kepuasan masyarakat dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil uji hipotesis pertama dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 

koefisien transparansi (X1) sebesar 0,687. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pada variabel transparansi lebih besar dari nilai 

0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

transparansi tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  

2. Hasil uji hipotesis kedua dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 

koefisien akuntabilitas (X2) sebesar 0,012. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pada variabel akuntabilitas lebih kecil dari nilai 

0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

akuntabilitas terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.  

3. Hasil uji hipotesis ketiga dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 

koefisien kondisi (X3) sebesar 0,615. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

nilai signifikansi pada variabel kondisi lebih besar dari nilai 0,05. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

kondisi tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  
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4. Hasil uji hipotesis keempat dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

nilai koefisien partisipatif  (X4) sebesar 0,003. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pada variabel partisipatif lebih kecil dari nilai 

0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

partisipatif terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.  

5. Hasil uji hipotesis kelima dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 

koefisien kesamaan hak (X5) sebesar 0,244. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pada variabel kesamaan hak lebih besar dari nilai 

0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel 

kesamaan hak tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  

6. Hasil uji hipotesis keenam dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai 

koefisien keseimbangan hak dan kewajiban (X6) sebesar 0,056. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pada variabel 

keseimbangan hak dan kewajiban lebih besar dari nilai 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel keseimbangan 

hak dan kewajiban tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.  

7. Variabel transparansi (X1), variabel akuntabilitas (X2), variabel kondisi 

(X3), variabel partisipatif (X4), variabel kesamaan hak (X5), dan variabel 

keseimbangan hak dan kewajiban (X6) secara simultan terdapat pengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat. 

B. Saran 

Berdasarkan keterbatasan dalam penelitian diatas,maka penulis 

memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan masukan dan bahan 
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pertimbangan yang berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan, antara 

sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti, diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk 

menambahkan metode lain dalam pengumpulan data agar data yang 

diperoleh lebih valid. 

2. Bagi pihak Dispendukcapil Jember, diharapkan dapat mempertahankan 

dan meningkatkan lagi kualitas pelayanan sehingga masyarakat akan puas. 

3. Bagi masyarakat, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

baru bagi masyarakat dalam menggunakan pelayanan publik sekaligus 

menilai kualitas pelayanan yang baik yang telah diberikan oleh suatu 

instansi/organisasi. 
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KUESIOENER 

PENGARUH ASAS-ASAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT  

(Studi kasus Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Jember) 

 

a. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama    : …………………………………………………….. 

 

Umur    : 1. < 20 Tahun 

     2. 21-30 Tahun 

     3. 31-40 Tahun 

     4. 41-50 Tahun 

     5. 51 Tahun ke atas 

 

Jenis Kelamin   : 1. Laki-Laki  2. Perempuan 

 

Pendidikan terakhir  : 1. SD   4. D1, D2, D3 

     2. SMP  5. S1 

     3. SMA  6. S2 ke atas 

 

Pekerjaan   : 1. PNS / TNI / POLRI 

     2. Pegawai Swasta 

     3. Wiraswata / Usahawan 

     4. Pelajar / Mahasiswa 

     5. Lainnya (………………………………………) 

 

 

 

 

 

 



 

b. PENDAPAT RESPONDEN 

No Variabel Kualitas Pelayanan SS S TS STS 

 Variabel transparansi         

 1. 
Adanya informasi yang lengkap mengenai 

pelayanan 
        

 2. 
Adanya kemudahan dalam memperoleh 

informasi yang akurat dan memadai 
        

 3. 
Adanya standar pelayanan yang realistis dan 

mudah dimengerti oleh masyarakat 
        

 4. 
Adanya kesesuaian biaya dalam pengurusan 

dengan peraturan yang telah ditetapkan 
        

 Variabel akuntabilitas         

 5. 

Pelayanan yang diberikan dapat 

dipertanggungjawabkan sesuai dengan aturan 

yang ada 

        

 6. 
Pegawai bekerja sesuai dengan pedoman 

peraturan yang berlaku 
        

 7. 
Kemampuan pegawai dalam menyelesaikan 

pelayanan dengan tepat waktu 
        

 8. 

Informasi yang didapatkan masyarakat 

disampaikan dengan jelas dengan 

mencantumkan dasar hukum yang berlaku 

        

 Variabel kondisional         

 9. 
Pegawai mampu menyelesaikan masalah yang 

dihadapi dalam pelayanan 
        

 10. 
Pegawai mampu menyesuaikan kondisi dalam 

memberikan pelayanan yang efektif dan efisien 
        

 Variabel partisipatif         

 11. 
Pegawai mampu mendorong masyarakat untuk 

ikut serta dalam penyelenggaraan pelayanan 
        

 12. 

Pegawai mampu memperhatikan apa yang 

dibutuhkan dan diharapkan oleh masyarakat 

mengenai pelayanan 

        

 13. 

Pegawai mampu memberikan kesempatan 

kepada masyarakat untuk menyampaikan 

pendapat mengenai pelayanan 

        

 Variabel kesamaan hak         

 14. 

Pegawai mampu memberikan pelayanan sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan dan diharapkan 

oleh masyarakat  

        

 15. 
Pegawai mampu memperlakukan yang sama 

kepada masyarakat mengenai pelayanan 
        

 16. 
Pegawai mampu berbuat adil kepada masyarakat 

dalam proses pelayanan 
        



 

 Variabel keseimbangan hak dan kewajiban         

 17. 
Pegawai mampu bekerjasama dengan baik 

dengan masyarakat  
        

 18. 
Pegawai mampu memberikan pelayanan secara 

maksimal 
        

 19. 
Pegawai mampu menyeimbangkan antara hak 

dan kewajiban dalam pelayanan 
        

 

No Variabel Kepuasan Masyarakat SS S TS STS 

 Prosedur pelayanan         

 1 
Informasi terkait prosedur pelayanan yang 

mudah  dapatkan 
        

 2 Prosedur pelayanan yang mudah dimengerti         

 3 
Prosedur pelayanan yang diberikan tidak 

terbelit-belit 
        

 Persyaratan Pelayanan         

 4 
Persyaratan pelayanan yang mudah dipenuhi 

oleh masyarakat 
        

 5 
Persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanan yang diberikan 
        

 Kejelasan petugas pelayanan         

 6 
Petugas memberikan informasi yang jelas 

kepada masyarakat 
        

 7 
Petugas pelayanan mampu menjawab setiap 

pertanyaan masyarakat 
        

 8 
Petugas pelayanan melakukan tugasnya sesuai 

dengan kewenangan dan tanggungjawabnya  
        

 9 
Petugas pelayanan mampu ditemui atau 

dihubungi 
        

 Kedisiplinan petugas pelayanan         

 10 
Petugas pelayanan sangat disiplin dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat 
        

 11 

Petugas pelayanan selalu disiplin waktu kerja 

dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat 

        

 Tanggung jawab petugas pelayanan         

 12 
Petugas pelayanan sangat bertanggungjawab atas 

pelayanan yang diberikan 
        

 13 
Petugas pelayanan mampu memahami 

wewenangnya dalam memberikan pelayanan 
        

 Kemampuan petugas pelayanan         

 14 
Petugas pelayanan sangat ahli dan terampil 

dalam memberikan pelayanan 
        



 

 15 
Petugas pelayanan mampu menyelesaikan 

pekerjaan hingga tuntas 
        

 Kecepatan pelayanan         

 16 

Petugas pelayanan mampu memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

masyarakat 

        

 Keadilan mendapatkan pelayanan         

 17 
Petugas pelayanan memberikan pelayanan yang 

adil kepada setiap masyarakat 
        

 Kesopanan dan keramahan petugas         

 18 

Petugas pelayanan bersikap sopan dan ramah 

dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat 

        

 Kewajaran biaya pelayanan         

 19 
Jumlah biaya pelayanan yang dikeluarkan sesuai 

dengan aturan yang berlaku 
        

 Kepastian biaya pelayanan         

 20 
Petugas pelayanan tidak memungut biaya 

tambahan dalam memberikan pelayanan 
        

 Kepastian jadwal pelayanan         

 21 
Petugas memberikan pelayanan sesuai dengan 

jadwal pelayanan yang telah ditetapkan 
        

 Kenyamanan lingkungan         

 22 
Fasilitas yang ada dapat memberikan nyaman 

kepada pelanggan 
        

 23 
Tersedianya sarana dan prasarana yang 

memudahkan dalam proses pelayanan 
        

 24 Penataan ruang yang rapi dan bersih         

 Keamanan pelayanan         

 25 Ketika melakukan pelayanan terasa aman         

 26 Adanya fasilitas pengaduan terkait pelayanan         

 27 
Pelayanan telah sesuai dengan apa yang 

diharapkan 
        

 

  



 

KLASISFIKASI RESPONDEN 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

<20 Tahun 9 9,0 9,0 9,0 

21-30 Tahun 54 54,0 54,0 63,0 

31-40 Tahun 27 27,0 27,0 90,0 

41-50 Tahun 9 9,0 9,0 99,0 

51 Tahun ke atas 1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-Laki 28 28,0 28,0 28,0 

Perempuan 72 72,0 72,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

SD 1 1,0 1,0 1,0 

SMP 13 13,0 13,0 14,0 

SMA 57 57,0 57,0 71,0 

Diploma 6 6,0 6,0 77,0 

S1 23 23,0 23,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Pegawai Negeri 6 6,0 6,0 6,0 

Pegawai Swasta 21 21,0 21,0 27,0 

Wiraswata/Usahawan 17 17,0 17,0 44,0 

Pelajar/Mahasiswa 15 15,0 15,0 59,0 

Lainnya 41 41,0 41,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 6 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 7 3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 4 11 

3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 6 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 8 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 3 6 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 3 6 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 8 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 8 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 4 3 7 3 3 3 9 3 3 4 10 4 3 4 11 

3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 7 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 4 11 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 8 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 

4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 3 3 6 3 3 3 9 3 4 4 11 4 3 3 10 

4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 8 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 3 3 6 4 4 3 11 3 3 3 9 4 4 4 12 

3 2 2 2 9 3 2 3 3 11 2 2 4 2 2 2 6 2 2 2 6 1 1 1 3 

3 4 2 4 13 3 3 3 2 11 3 3 6 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 3 6 4 3 3 10 3 4 4 11 3 4 3 10 

3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 6 4 3 4 11 3 3 4 10 4 3 4 11 

4 3 3 3 13 3 2 2 3 10 3 3 6 3 2 3 8 4 2 2 8 3 2 3 8 

4 4 3 4 15 4 3 2 3 12 3 3 6 4 3 3 10 3 2 2 7 2 3 3 8 

 

KEPUASAN MASYARAKAT 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 
TOTAL Y 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y18 Y19 Y20 Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 78 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 103 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 96 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 94 

4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 96 



 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 87 

3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 103 

3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 100 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 83 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 84 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 2 72 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 83 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 89 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 107 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

3 3 3 2 2 3 4 4 2 4 4 2 2 2 3 4 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 3 84 

3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 89 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 94 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 103 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 

4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 88 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 107 



 

3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 89 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 94 

3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 89 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 76 

3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 87 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 82 

3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 91 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 97 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 79 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 85 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 92 

3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 76 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 82 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 90 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 86 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 94 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 107 



 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 96 

4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 97 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 93 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 82 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 84 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 92 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 82 

3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 98 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 104 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 87 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 86 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

1 4 3 4 4 2 4 3 2 3 2 3 2 3 1 4 3 4 3 4 3 2 1 1 2 3 3 74 

2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 2 4 2 2 4 2 3 1 3 3 3 2 2 3 2 2 2 70 

3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 94 

4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 99 

4 4 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 75 

3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 73 



 

X1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 1,0 1,0 1,0 

3 56 56,0 56,0 57,0 

4 43 43,0 43,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 1,0 1,0 1,0 

3 47 47,0 47,0 48,0 

4 52 52,0 52,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 3,0 3,0 3,0 

3 51 51,0 51,0 54,0 

4 46 46,0 46,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1,0 1,0 1,0 

2 5 5,0 5,0 6,0 

3 60 60,0 60,0 66,0 

4 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 2,0 2,0 2,0 

3 55 55,0 55,0 57,0 

4 43 43,0 43,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

    
 



 

X6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 4 4,0 4,0 4,0 

3 60 60,0 60,0 64,0 

4 36 36,0 36,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1,0 1,0 1,0 

2 5 5,0 5,0 6,0 

3 57 57,0 57,0 63,0 

4 37 37,0 37,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 2,0 2,0 2,0 

3 66 66,0 66,0 68,0 

4 32 32,0 32,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 3,0 3,0 3,0 

3 68 68,0 68,0 71,0 

4 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

X10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 3,0 3,0 3,0 

3 64 64,0 64,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 



 

X11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 5 5,0 5,0 5,0 

3 64 64,0 64,0 69,0 

4 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 4 4,0 4,0 4,0 

3 62 62,0 62,0 66,0 

4 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X13 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 3,0 3,0 3,0 

3 64 64,0 64,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 2,0 2,0 2,0 

3 62 62,0 62,0 64,0 

4 36 36,0 36,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X15 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 5 5,0 5,0 6,0 

3 60 60,0 60,0 66,0 

4 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 



 

X16 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 5 5,0 5,0 6,0 

3 50 50,0 50,0 56,0 

4 44 44,0 44,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X17 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 2 2,0 2,0 3,0 

3 57 57,0 57,0 60,0 

4 40 40,0 40,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X18 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 56 56,0 56,0 60,0 

4 40 40,0 40,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

X19 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 1 1,0 1,0 2,0 

3 60 60,0 60,0 62,0 

4 38 38,0 38,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 63 63,0 63,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 63 63,0 63,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 3,0 3,0 3,0 

2 7 7,0 7,0 10,0 

3 51 51,0 51,0 61,0 

4 39 39,0 39,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 5 5,0 5,0 6,0 

3 61 61,0 61,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

Y5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 1 1,0 1,0 2,0 

3 65 65,0 65,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y6 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 2,0 2,0 2,0 

3 59 59,0 59,0 61,0 

4 39 39,0 39,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y7 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 4 4,0 4,0 5,0 

3 60 60,0 60,0 65,0 

4 35 35,0 35,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y8 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 63 63,0 63,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y9 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 7 7,0 7,0 7,0 

3 61 61,0 61,0 68,0 

4 32 32,0 32,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  



 

Y10 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 59 59,0 59,0 63,0 

4 37 37,0 37,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y11 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 4,0 4,0 4,0 

3 60 60,0 60,0 64,0 

4 36 36,0 36,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y12 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 63 63,0 63,0 67,0 

4 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y13 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 3,0 3,0 3,0 

3 67 67,0 67,0 70,0 

4 30 30,0 30,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y14 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 2 2,0 2,0 3,0 

3 66 66,0 66,0 69,0 

4 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  



 

Y15 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 65 65,0 65,0 69,0 

4 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y16 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 6 6,0 6,0 7,0 

3 55 55,0 55,0 62,0 

4 38 38,0 38,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y17 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 4 4,0 4,0 5,0 

3 60 60,0 60,0 65,0 

4 35 35,0 35,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y18 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 2,0 2,0 2,0 

2 1 1,0 1,0 3,0 

3 51 51,0 51,0 54,0 

4 46 46,0 46,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

Y19 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 1,0 1,0 1,0 

3 67 67,0 67,0 68,0 

4 32 32,0 32,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y20 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 2,0 2,0 2,0 

3 49 49,0 49,0 51,0 

4 49 49,0 49,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2 4 4,0 4,0 4,0 

3 65 65,0 65,0 69,0 

4 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y22 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 2 2,0 2,0 3,0 

3 57 57,0 57,0 60,0 

4 40 40,0 40,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y23 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 3 3,0 3,0 4,0 

3 58 58,0 58,0 62,0 

4 38 38,0 38,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 



 

Y24 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 1 1,0 1,0 2,0 

3 53 53,0 53,0 55,0 

4 45 45,0 45,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y25 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 2,0 2,0 2,0 

3 63 63,0 63,0 65,0 

4 35 35,0 35,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y26 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 3,0 3,0 3,0 

3 60 60,0 60,0 63,0 

4 37 37,0 37,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Y27 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 1,0 1,0 1,0 

2 6 6,0 6,0 7,0 

3 64 64,0 64,0 71,0 

4 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 

HASIL UJI VALIDITAS 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 transparansi 

X1 

Pearson Correlation 1 ,584
**

 ,652
**

 ,461
**

 ,836
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X2 

Pearson Correlation ,584
**

 1 ,576
**

 ,375
**

 ,784
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X3 

Pearson Correlation ,652
**

 ,576
**

 1 ,441
**

 ,835
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X4 

Pearson Correlation ,461
**

 ,375
**

 ,441
**

 1 ,734
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

transparansi 

Pearson Correlation ,836
**

 ,784
**

 ,835
**

 ,734
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 X5 X6 X7 X8 akuntabilitas 

X5 

Pearson Correlation 1 ,475
**

 ,606
**

 ,473
**

 ,777
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X6 

Pearson Correlation ,475
**

 1 ,671
**

 ,607
**

 ,843
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X7 

Pearson Correlation ,606
**

 ,671
**

 1 ,524
**

 ,870
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X8 

Pearson Correlation ,473
**

 ,607
**

 ,524
**

 1 ,782
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

akuntabilitas 

Pearson Correlation ,777
**

 ,843
**

 ,870
**

 ,782
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 



 

Correlations 

 X9 X10 kondisi 

X9 

Pearson Correlation 1 ,758
**

 ,935
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

X10 

Pearson Correlation ,758
**

 1 ,940
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 100 100 100 

Kondisi 

Pearson Correlation ,935
**

 ,940
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 X11 X12 X13 partisipatif 

X11 

Pearson Correlation 1 ,488
**

 ,669
**

 ,843
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X12 

Pearson Correlation ,488
**

 1 ,628
**

 ,826
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X13 

Pearson Correlation ,669
**

 ,628
**

 1 ,894
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

partisipatif 

Pearson Correlation ,843
**

 ,826
**

 ,894
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Correlations 

 X14 X15 X16 kesamaan hak 

X14 

Pearson Correlation 1 ,568
**

 ,495
**

 ,771
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X15 Pearson Correlation ,568
**

 1 ,801
**

 ,921
**

 

 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X16 

Pearson Correlation ,495
**

 ,801
**

 1 ,900
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

kesamaan hak 

Pearson Correlation ,771
**

 ,921
**

 ,900
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 X17 X18 X19 

kesimbangan 

hak dan 

kewajiban 

X17 

Pearson Correlation 1 ,664
**

 ,643
**

 ,876
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X18 

Pearson Correlation ,664
**

 1 ,668
**

 ,888
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

X19 

Pearson Correlation ,643
**

 ,668
**

 1 ,873
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

kesimbangan hak 

dan kewajiban 

Pearson Correlation ,876
**

 ,888
**

 ,873
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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HASIL UJI RELIABILITAS 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,804 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,835 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,862 2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,814 3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,833 3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,852 3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,971 27 

 



 

HASIL UJI NORMALITAS 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean ,0000000 

Std. Deviation 5,96007976 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,077 

Positive ,068 

Negative -,077 

Test Statistic ,077 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,145
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 



 

HASIL UJI MULTIKOLINIERITAS 

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 14,839 5,270  2,816 ,006   

Transparansi ,238 ,589 ,037 ,404 ,687 ,359 2,782 

Akuntabilitas 1,548 ,605 ,252 2,560 ,012 ,317 3,150 

Kondisi ,650 1,287 ,056 ,505 ,615 ,247 4,054 

Partisipatif 2,181 ,722 ,270 3,023 ,003 ,388 2,580 

Kesamaan Hak ,987 ,842 ,135 1,173 ,244 ,233 4,291 

Kesimbangan Hak Dan 

Kewajiban 
1,539 ,797 ,211 1,932 ,056 ,259 3,864 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 

 

HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -,424 3,405  -,124 ,901 

Transparansi ,696 ,381 ,303 1,828 ,071 

Akuntabilitas ,284 ,391 ,128 ,727 ,469 

Kondisi -1,238 ,832 -,298 -1,488 ,140 

Partisipatif -,364 ,466 -,125 -,780 ,437 

Kesamaan Hak ,026 ,544 ,010 ,047 ,962 

Kesimbangan Hak Dan 

Kewajiban 
,296 ,515 ,113 ,576 ,566 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

 



 

HASIL UJI REGRESI LINIER BERGANDA 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 14,839 5,270  2,816 ,006 

Transparansi ,238 ,589 ,037 ,404 ,687 

Akuntabilitas 1,548 ,605 ,252 2,560 ,012 

Kondisi ,650 1,287 ,056 ,505 ,615 

Partisipatif 2,181 ,722 ,270 3,023 ,003 

Kesamaan Hak ,987 ,842 ,135 1,173 ,244 

Kesimbangan Hak Dan 

Kewajiban 
1,539 ,797 ,211 1,932 ,056 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 

 

HASIL UJI T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 14,839 5,270  2,816 ,006 

Transparansi ,238 ,589 ,037 ,404 ,687 

Akuntabilitas 1,548 ,605 ,252 2,560 ,012 

Kondisi ,650 1,287 ,056 ,505 ,615 

Partisipatif 2,181 ,722 ,270 3,023 ,003 

Kesamaan Hak ,987 ,842 ,135 1,173 ,244 

Kesimbangan Hak Dan 

Kewajiban 
1,539 ,797 ,211 1,932 ,056 

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 

  

 



 

 

HASIL UJI F 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8752,267 6 1458,711 38,576 ,000
b
 

Residual 3516,733 93 37,814   

Total 12269,000 99    

a. Dependent Variable: kepuasan masyarakat 

b. Predictors: (Constant), kesimbangan hak dan kewajiban, partisipatif, 

transparansi, akuntabilitas, kondisi, kesamaan hak 

 

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI (UJI R²) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,845
a
 ,713 ,695 6,149 

a. Predictors: (Constant), kesimbangan hak dan kewajiban, 

partisipatif, transparansi, akuntabilitas, kondisi, kesamaan hak 

 

 



 

 

 

SURAT-SURAT 
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Responden 
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