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Abstrak

Kepuasan masyarakat merupakan faktor utama yang harus diperhatikan oleh
penyedia pelayanan publik, karena kepuasan masyarakat akan menentukan
keberhasilan pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Penelitian
ini, menggunakan metode penelitian kuantitatif dan mengambil sampel
sebanyak 65 responden..hasil penelitian menunjukan bahwa Pengujian hipotesis
pertama mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sumber Daya
Manusia terhadap Kepuasan Masyarakat dengan hasil uji F diperoleh F hitung
sebesar 23,840 lebih besar dari F tabel 3,15 dan tingkat signifikansi 0,000 lebih
kecil dari 0,05. Pengujian hipotesis kedua mengenai pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat. Dengan hasil uji t diperoleh t hitung
sebesar 2,492 lebih besar dari t tabel 1,99897 dan tingkat signifikansi 0,015 lebih
kecil dari 0,05. Pengujian hipotesis ketiga mengenai pengaruh Kualitas Sumber
Daya Manusia terhadap Kepuasan Masyarakat. Dengan hasil uji t diperoleh t
hitung sebesar 3,537 lebih besar dari t tabel 1,99897 dan tingkat signifikansi 0,001
lebih kecil dari 0,05.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Sumber Daya Manusia, Kepuasan
Masyarakat

PENDAHULUAN

Manusia sebagai makhluk sosial senantiasa membutuhkan kehadiran orang lain
untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Manusia menciptakan berbagai macam
bentuk fasilitas yang diperuntukkan bagi orang lain yang berkaitan dengan
penyediaan kebutuhan manusia dalam berbagai macam bentuk, seperti jual beli
atau kegiatan ekonomi, kegiatan pendidikan, kegiatan sosial, dan lain
sebagainya. Penyediaan berbagai macam kegiatan atau kebutuhan manusia
tersebut perlu dilaksanakan dengan memperhatikan perilaku masyarakat pasca
dilaksanakannya kegiatan tersbeut guna menentukan sejauh mana performa
yang diberikan agar mampu dipertahankan, diperbaiki, maupun ditingkatkan di
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kemudian hari. Hal ini yang berkaitan dengan kepuasan masyarakat terhadap
segala sesuatu yang mereka dapatkan dari hasil kegiatan tersebut.

Menciptakan Kepuasan masyarakat merupakan kewajiban yang harus
dilaksanakan tiap-tiap pemberi pelayanan. Menurut Atmaja (2018:51)
mengemukakan bahwa, “Kepuasan Masyarakat merupakan perasaan senang
atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan produk atau layanan jasa dengan harapan”. Kegiatan pelayanan
yang diberikan pemerintah daerah akan dinilai dari tingkat kepuasan
masyarakat. Penilaian yang diberikan masyarakat menentukan ukuran kerja
pelayanan publik.

Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena adanya
hubungan kepercayaan masyarakat. Menurut Pasolong (2017), “Semakin baik
kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi
kepercayaan masyarakat (high trust)”. Kepercayaan masyarakat akan semakin
tinggi apabila masyarakat menadapatkan pelayanan yang baik dan merasa
terpuaskan akan pelayanan tersebut.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas pelayanan

Tjiptono dalam Meithiana indrasari, 2019:61 Kualitas pelayanan adalah suatu
keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Arianto
(2018:83) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi
kebutuhan dan peryaratan, serta pada ketetapan waktu untuk memenuhi
harapan pelanggan. Kualitas layanan berlaku untuk semua jenis pelayanan yang

disediaan oleh perusahaan.
Kualitas Sumber Daya Manusia

Menurut Bintoro dan Daryanto (2017:15) menyatakan bahwa
sumber daya manusia adalah suatu ilmu atau cara bagaimana mengatur
hubungan dan peranan sumber daya (tenaga kerja) yang dimiliki oleh
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individu secara efisien dan efektif serta dapat digunakan secara maksimal
sehingga tercapai bersama perusahaan, karyawan dan konsumen.
Ndraha dalam Pratiwi (2013) mengemukakan bahwa Sumber daya
manusia yang berkualitas adalah sumber daya manusia yang mampu
menciptakan bukan saja nilai Komparatif, tetapi juga nilai Kompetitif — generatif
—inovatif — dengan menggunakan energy tertinggi seperti intelligence, creativity,
dan imagination, tidak lagi semata mata menggunakan energin kasar seperti
bahan mentah, lahan, air, energi, otot, dan sebagainya.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan MasyarakatiIMenurut Atmaja (2018:51) mengemukakan bahwa,
“Kepuasan Mayarakat merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan produk atau

layanan jasa dengan harapan”

Kepuasan Masyarakat dapat ditunjukan melalui sikap masyarakat Setelah
memperoleh hasil yang di dapatkan. Kepuasan masyarakat akan terlihat Dari
seberapa baik hasil yang didapatkan dan di rasakan semakin baik kualitas yang

didapatkan, maka kepuasan masyarakat akan semakin baik

Kerangka Konseptual

Kajian pada penelitian ini didasarkan pada kerangka konseptual seperti
yang terlihat pada Gambar 1, dengan dasar penelitian-penelitian yang sudah
pernah dilakukan sebelumnya. Mengacu pada kerangka konseptual tersebut
juga maka rumusan hipotesis penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Hipotesis 1: 1. Hipotesis 1

HO = Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Sumber daya manuisa (X2)
berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Ha = Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Sumber Daya Manusia (X2)
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

2. Hipotesis 2

Ho = Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

Ha  =Kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)
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3. Hipotesis 3
Hol = Kualitas Sumber Daya Manusia (X2) berpengaruh terhadap
Kepuasan Masyarakat
Ha = Kualitas Sumber Daya Manusia (X2) tidak berpengaruh terhadap

Kepuasan Masyarakat

Gambar 1. Kerangka Koseptual

Kerangka Kosneptual
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Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti sampel ini
menggunakan teknik sampling incidental. Sampling insidental adalah teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yang artinya pada saat melakukan

siapa saja dapat digunakan sebagai sampel, Dalam penelitian ini penulis
memperoleh sampel yaitu dengan menggunakan rumus Hair, et al (2014 :17):

n =jumlah indikator x 5

n=13x5

n=65

Dari perhitungan tersebut ditentukan 65 responden sebagai sampel penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN

1.

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Tabel berikut ini menggambarkan hasil uji asumsi normalitas yang dilakukan

dalam penelitian ini.

Tabel 13
Hasil Uji Normalitas
Kriteria Nilai Keterangan
Asymp. Sig. (2-tailed) | 0,200 Residual Berdistribusi

Normal

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Dalam penelitian ini menggunakan Kolmogrov Smirnov, dimana jika nilai
signifikan < 0,05 maka distribusi data tidak normal begitu juga dengan
sebaliknya. Jika nilai signifikan > 0,05 maka distribusi data normal. Pada output
data tabel di atas terlihat bahwa hasil uji normalitas dengan metode Kolmogrov
Smirnov menunjukkan level signifikansi lebih besar dar o (a = 0,05) yaitu 0,200 >
0,05 yang berarti bahwa data terdistribusi dengan normal.
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b. Uji Multikolineritas

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan Adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi
yang baik seharusnya Tidak terjadi korelasi diantara variabel independen.
Multikolonieritas bisa dideteksi dengan nilai tolerance dan nilai Variance Inflation
Factor (VIF). Nilai untuk menunjukkan adanya Multikolonearitas adalah nilai
tolerance < 0,10 atau sama dengan VIF > 10 (Ghozali, 2018).

Tabel 14

Hasil Uji Multikolonieritas

Variabel Variabel Collinearity Statistics Keterangan
Dependen Independen Tolerance  |VIF
Kepuasan Kualitas 0,620 1,612 Tidak Terjadi
Masyarakat (Y) [Pelayanan (X1) Multikolineritas
Kualitas Sumber|0.620 1,612 Tidak Terjadi
Daya  Manusia Multikolineritas
(X)

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Dari output di atas dapat diketahui bahwa nilai Tolerance 0,620 > 0.10 atau sama
dengan VIF 1,612 <10 sehingga dapat disimpulkan antar variabel independen
telah lolos dari uji multikolinearitas.

c. Uji Linearitas

Untuk mengetahui spesifikasi model sudah jelas atau tidak dapat dilakukan uji
linieritas. Dalam uji linieritas dapat ditemukan hubungan variabel bebas dan
variabel terikat. Uji linier dapat diketahui apabila nilai signifikansi pada
liniearity > 0,05 maka hubungan antara dua variabel tidak linier dan sebalikya,
atau bisa dilihat dari nilai signifikansi pada Deviation from Linearity > 0,05 maka
dapat dikatakan linier dan sebaliknya.
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Tabel 15

Hasil Uji Linieritas Variabel X1 dan X2 Terhadap Y

Hubungan Antar Variabel Deviation ~ From | Keterangan

Linearity
Kualitas Pelayanan (X1) 2 Kepuasan | 0,621 Hubungan antar
Masyarakat (Y) Variabel Linier
Kualitas Sumber Daya Manusia (X2) | 0,735 Hubungan antar
- Kepuasan Masyarakat (Y) Variabel Linier

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Dari output di atas di dapat diketahui bahwa nilai signifikasi pada Linearity
sebesar 0,000 dan nilai Deviation from Linearity sebesar 0,621. Karena signifikasi
Linearity < 0,05 dan nilai Deviation from Linearity > 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan linier secara signifikan antar variabel independen
Kualitas Pelayanan (X1) dengan variabel dependen Kepuasan Masyarakat (Y).

Dari output di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikasi pada Linearity sebesar
0,000 dan nilai Deviation from Linearity sebesar 0,621. Karena signifikasi Linearity
< 0,05 dan nilai Deviation from Linearity > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan linier secara signifikan anatra variabel independen Kualitas
Sumber Daya Manusia (X2) dengan variabel dependen Kepuasan Masyarakat
(Y).

d. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model Regresi terjadi
ketidak samaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi Heteroskesdasitas. Deteksi ada
tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola
tertentu pada grafik scatter plot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y
adalah yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi-Y
sesungguhnya) yang telah di-studentized. Dasar analisisnya adalah :
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Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan
telah terjadi heteroskedastisitas.

Jika tidak ada pola yang jelas,serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Gambar 2

Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Dari grafik scatterplots di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak serta
tersebar baik atas maupun bawah angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terja diheteroskedastisitas pada model regresi.
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Teknik Analisis Data
Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 16

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien Regresi Nilai Sig Keterangan
(Constant) 2,622 0,058 Hubungan Positif
Kualitas Pelayanan 0,199 0,015 Hubungan Positif
Kualitas Sumber Daya0,264 0,001 Hubungan Positif
Manusia

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023
Y=2,622+0,199+0,264 +e
Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa :

1. Nilai kontanta sebesar 2,622. Artinya bahwa Kepuasan Masyarakat sama
dengan 0,2622 jika Variabel Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Sumber Daya
Manusia, atau nilai variabel lainnya 0 atau dianggap konstan.

2. Variabel Kualitas Pelayanan memperoleh nilai koefisien sebesar 0,199.
Nilai positif dari koefisien variabel Kualitas Pelayanan, menunjukkan adanya
pengaruh yang searah yang berarti bahwa jika Artinya kenaikan 1 satuan
variabel Kualitas Pelayanan, berdampak pada kenaikan variabel Kepuasan
Masyarakat sebesar 0,199 satuan, dengan asumsi variabel lainnya konstan.

3. Variabel Kualitas Sumber Daya Manusia memberikan nilai koefisien
sebesar 0,264. Kualitas Sumber Daya Manusia, menunjukkan adanya pengaruh
yang searah yang berarti bahwa jika Artinya kenaikan 1 satuan variabel Kualitas
Sumber Daya Manusia, berdampak pada kenaikan variabel Kepuasan
Masyarakat sebesar 0,264 satuan, dengan asumsi variabel lainnya konstan.

Uji Hipotesis

Uji Simultan
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Variabel Varaiabel Fstatistik Fabel Nilai Sig  [Keterangan
Dependen  [Independen
Kualitas
Kepuasan Pelayanan (X1) Menolak Ho
Masyarakat [Kualitas Sumber{23,840 3,15 0,000
(Y) Daya Manusia (Hipotesis 1)
(2)

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Karena F hitung > F tabel yaitu, 23,840 < 3,15 dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05,
maka Ha diterima, artinya variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sumber

Daya Manusia secara simultan berpengaruh

Masyarakat.

Uji Parsial

Hasil Uji Parsial (Uji t)

terhadap variabel Kepuasan

Variabel Varaiabel
Dependen Independen Estatistik ttabel Nilai Sig
Keterangan
Kualitas Menolak Ho
Kepuasan Pelayanan (X1) 2492 1,99897 0,015 : i
(Hipotesis 2)
Masyarakat Kualitas Sumber Menolak Ho
(Y) Daya  Manusia3,537 1,99897 0,001
(X2) (Hipotesis 3)

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat.

Dari tabel diatas terlihat bahwa pengujian hipotesis Kualitas Pelayanan
menunjukkan nilai signifikansi dari t hitung sebesar 2,492 >1,99897 dengan taraf
signifikansi tersebut 0,015 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini
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Kualitas Pelayanan (Xi1) mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat (Y).

Pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia terhadap Kepuasan Masyarakat.

Dari tabel diatas terlihat bahwa pengujian hipotesis Kualitas Sumber Daya
Manusia menunjukkan nilai signifikansi dari t hitung sebesar 3,537 > 1,99897
dengan taraf signifikansi tersebut 0,001 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa dalam
penelitian ini Kualitas Sumber Daya Manusia (X2) mempunyai pengaruh positif
yang signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y).

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Koefisien Determinasi ( Adjusted R?) digunakan untuk mengukur kemampuan
variabel independen (X) dalam menjelaskan variabel dependen (Y). Nilai
determinasi ditentukan dengan nilai Adjusted R Square. Berikut adalah hasil
pengujian yang telah dilakukan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 19

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Vatiabel Varaiabel Independen [R Square Adjusted K
Dependen Square
Kepuasan Kualitas Pelayanan|0,535 0,516

Masyarakat (Y) |(X1)
Kualitas Sumber Daya
Manusia (X2)

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2023

Berdasarkan tabel 19 diketahui Adjusted R Square sebesar 0,516 atau 51,6%. Hal
ini dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Sumber Daya
Manusia (X2) memberikan kontribusi atau mampu menjelaskan variabel
Kepuasan Kosumen (Y) sebesar 51,6%. Sedangkan selebihnya yaitu sebesar
48,4% dapat dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian ini.
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KESIMPULAN
Berdasarkan hasil data dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan, antara lain :

1.Variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sumber Daya Manusia memiliki
pengaruh secara bersamaan terhadap variabel Kepuasan Masyarakat. Hal ini
berarti semakin baik Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sumber Daya Manusia
maka masyarakat Kecamatan Rejoso Kabupaten Pasuruan akan merasa puas.

2.Variabel Kualitas Pelayanan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Kualitas Sumber Daya Manusia. Hal ini dapat diartikan bahwa Kualitas
Pelayanan secara tidak langsung berdampak pada Kepuasan Masyarakat
Kecamatan Rejoso Kabupaten Pasuruan.

3.Variabel Kualitas Sumber Daya Manusia terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kualitas Sumber Daya Manusia. Hal ini dapat diartikan
bahwa Kualitas Sumber Daya Manusia secara tidak langsung berdampak pada
Kepuasan Masyarakat Kecamatan Rejoso Kabupaten Pasuruan.
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