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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Terselenggaranya pelayanz
tugas dan fungsi pemes
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ekonomi, budaya, sosial, dan politik. Keanekaragamanan kondisi masyarakat
serta potensi daerah periu mendapat pertimbangan Pemerintah Daerah dalam
menyelenggarakan tugas pemerintah tugas pembangunan dan pelayanan

masyarakat agar tujuan yang diharapkan dapat tercapai.



Rendahnya kepatuhan Organisasi Perangkat DOaerah terhadap
implementasi Standar Pelayanan Publik adalah kendala utama kualitas
pelayanan di  seluruh  instansi
kepatuhan/implementasi Standar B
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Blitar). Variabel-variabel kualitas pelayanan yang terdiri dar bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat.



Nurmani (2013) judul penelitian Analisi Faktor-Fakior yang

Mempengaruhi Keputusan Masyarakat Di Kantor Kelurahan Tegalsari
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kepercayaan dan kewenangan yang cukup dalam dan sehingga bisa mandiri

dan sesuai dengan potensi dan sumber daya yang dimiliki daerah tersebut.
Kantor DPRD Kabupaten Pinrang adalah satu salu instansi

pemerintahan di Kabupaten Pinrang dan dalam mewujudkan visi dan misi



Kantor DPRD Kabupaten Pinrang harus di dukung dengan sumber daya

manusia yang handal sehingga mampu meningkatkan pelayanan masyarakat

lebih maksimal.
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C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah - Untuk
Mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat

bpada kantor DPRD Kabupaten Pinrang




D. Manfaat Penelitian

1. Penulis
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
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dengan pengendalian dari Pengadaan, Pengembangan, Kompensasi,
Pengintegrasian, dan pemberhentiaan karyawan Dengan maksud
terwujudnya tujuan perusahaan, individu, karyawan, dan masyarakat

Menurut Sikula administrasi kepegawaian adalah penempatan orang-



orang ke dalam suatu perusahaan. Implementasi tenaga kerja manusia
adalah pengadaan, pemeliharaan, penempatan, indokirinasi, latihan dan
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a. Rancangan Organisasi
1) Perencanaan Sumber daya manusia

2) Analisis Pekerjaan



b. Staffing
1) Rekrut / Interview

2) Promosi

3) Pelayanan — pelayanan oul

Kualitas pelayanan merupakan hasil yang harus dicapai dan
dilakukan dengan sebuah tindakan MNamun tindakan tersebutl tidak

terwujud dan mudah hilang, namun dapat dirasakan dan diingat .




Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat
diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan,
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2) Kualitas mencakup Jasa, produk, manusia, proses dan lingkungan
3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah,
Kualitas Pelayanan menurut Tjiptono adalah suatu keadaan

dinamis yang berkaitan erat dengan jasa produk sumber daya manusia,
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serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan Menurut
Tiiptono.definisi  kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan
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kebutuhan dan keinginan masyarakat. Kualitas pelayanan yang baik
akan memberikan dampak yang baik pula bagi organisasi karena akan
menjadi masyarakat yang royal dan memberikan keuntungan bagi
organisasi.
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Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat

diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk
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organisasi untuk menampilkan yang terbaik bagi masyarakal Baik
dari sisi fisik tampilan bangunan. fasilitas perlengkapan teknologi
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2) Responsiveness (daya tanggap) adalah tanggap membenkan
pelayanan yang cepat atau responsif serta dinngi dengan cara
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“‘Kepuasan pelanggan merupakan penilalan dari pelanggan atas
penggunaan barang alaupun jasa dibandingkan dengan harapan

sebelum penggunaannya’.
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Masyarakat merupakan konsep utama mengenai kepuasaan dan
kualitas pelayanan. Dalam hal ini masyarakat memegang peranan yang

Pemerintah merupakan penyedia jasa layanan publik, harus
senantiasa meningkatkan kualitasnya. Salah satu upaya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana diamanatkan
dalam Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000
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tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), perfu di susun
indeks kepuasaan masyarakal sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
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kewenangan dan tanggung jawabnya)
4) Kedisiphnan pelugas pelayanan, yaitu kesungguhan pelugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi wakiu kerja

sesuai ketentuan yang berlaku.
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Berdasarkan penjabaran mengenai unsur-unsur penilaian Indeks Kepuasaan
Masyarakat lersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat 14 unsur pokok yang
digunakan dalam pelayanan Kepuasaan Masyz
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(2010),
Pramadivar
a dan




Seminari
(2014),
Sulaeman
(2015),
Panjaitan
dan Yuliati
{2016) yang
menunjukka
n bahwa
tangible,
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dari analisis
uji t variabel
yang paling
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C. Kerangka Konsep
Kepuasan masyarakal dalam hal pelayanan merupakan tujuan utama
dan setiap penyelenggara instansi pemegintah. Sama halnya dengan Kantor
Kelurahan yang memiliki pera
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2. Responsiveness (Daya
Tanggap) N|

Masyarakat

2. Ketepatan Jadwal
3. Assurance (Jaminan) o
Administrasi Pelayanan
4, Reability (Kehandalan

il 3. Kesopanan Pegawai

Zeitman| dkk (1990) dalam pelayanan

Kepmen PAN NO.25







BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

5. Kepastian terhadap kepuasan masyarakat.
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D. Populasi dan Sampel
1. Populasi Populasi merupakan sekumpulan objek yang menjadi pusat
penelitian, yang memiliki informasi yapl, ingin diketahui. Menunut Arikunto
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melakukan pengamatan secara langsung pada obyek penelitian,

2. Kuesioner adalah tehnik pengumpulan data dengan cara mengajukan
pertanyaan melalui daftar pertanyaan pada setiap responden untuk
memperoleh informasi yang dibutuhkan sehingga penelitian dapat lebih
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berstruktur. Kuesioner merupakan tehnik pengumpuian data yang lebih
efisien bila peneliti telah mengetahui dengan past variabel yang akan di
ukur dan tahu apa yang diharapkan daci responden Selain itu kuesioner
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. | pelayanan yang diberkan
m, eksporias kepada masyarakat dilihat
dari sisi kesederhanaan

alur pelayanan




Varabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua yaitu variabel
dependen dan independen. Variabel dependen atau variabel terikat adalah

variabel yang dlpel'lgamhi oleh variabeldbebas. Varnabel dependen dalam
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kuesioner tersebut.
Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut

{Sunyoto, 2013 : 85). Batas minimum suatu kuesioner dapat memenuhi



syarat validitas apabila r (person correlation) lebih dari 0.300
(Sudarmanto, 2005:88)

b. Uji Reliabilitas
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a. Uji Signifikansi Parsial (Uji 1)

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap dependen Ghozali (2016:171)
Kriteria pengujian yang digunakan dengan membandingkan nilai signifikan
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kriteria pengujian yang digunakan dengan membandingkan nilai signifikan
yang diperoleh dengan taraf signifikan yang telah ditentukan dimana
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1 DPRD Kabupaten Pinrang
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13) H Herman Sakka (2013-2014)
14) H Bahran Jafar S (2014-2019)
15) H. Muhtadin (2019-sekarang)
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Nama-nama yang pemnah menjabat sebagai Sekretans DPRD
Kab.Pinrang yaitu :
1) Drs. Lati Samboto
Drs. Hj. Mustaim Nurdim
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a) Menanamkan Nilaa Demokrasi dalam setiap aspek
kehidupan berbangsa. berNegara, dan masyarakat di
Kabupaten Pinrang



b) Menedorong penyelenggaraan Pemerintahan,
Pembangunan dan Pelayanan umum Masyarakat yang




35

¢. Struktur Organisasi dan Job Description

r
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penelitian ini karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis
kelamin, umur, pendidikan terakhir, jabatan dan masa kerja. Untuk
memperjelas karakteristik responden yang dimaksud, maka akan diuraikan

dalam bentuk tabel mengenai data responden sebagai berikut:




36

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis kelamin secara umum dapal memberikan perbedaan pada

Sumber hasi olah data pnmer 2022
Bedasarkan tabel 4 2 diketahui bahwa untuk umur responden yang
memiliki jumiah yang paling banyak adalah 25-30 tahun yaitu sebanyak 16
arang atau 51,6% hal ini menunjukkan bahwa masyarakat yang datang di
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kantro DPRD untuk melakukan pengaduan atau penyelesaian masalah
umumnya berada pada rentang usia 25-30 tahun. kedua dikuti dengan

pendidikan terakhimya tinggi,
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C. Penyajian Data (Hasil Penelitian)

1. Uji Validitas dan Reliabilitas
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Tabel 45
Hasil Uji Reliabilitas
No. Indikator Alpha Keterangan
1 | Kualitas Pelayanan (X) 0.774 Reliabel
2 Kepuasan Masyarakal () 0.870 Reliabel

Sumber = Hasil olah data dengan SPSSv 250
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Dari tabel 4.5 diatas, dapat diketahui bahwa hasil perhitungan

variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan masyarakat (Y) memiliki
nilai cronbach alpha lebih besar dagh0.60 (Alpha=0,60) Sehingga dapat
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vanabel kualitas pelayanan bernilai nol maka kepuasan masyarakat
adalah 0,198 kali.

b Koefisien regresi vanabel kualitas pelayanan (X) sebesar 0,193, artinya
jlka kualitas pelayanan (X) mengalami kenaikan 1% maka kepuasan
masyarakat (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,193 atau 19,3%.
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Koefisien berilai positif artinya semakin naik kualitas peiayanan maka
akan semakin naik kepuasan masyarakal.
3 Uiji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji 1)
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b Koefisien Determinasi (R?)

Sid. Emor of the
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dipersepsikan buruk. Maka dari itu baik tidaknya pelayanan dalam memenuhi

harapan masyarakat tergantung pada kemampuan penyedia pelayanan.
Kepuasan adalah perasaan seseorang tentang sebuah produk maupun

jasa suatu perusahaan atau instansi yang jika produk maupun jasanya
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3. Bagi Peneliti selanjutnya

a Peneliti selanjutnya diharapkan untuk mengkaji lebih banyak sumber
maupun referensi yang terkail dengan kualitas pelayanan terhadap
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lebih baik dan
agar hasil penelitianya dapat

masyarakat

kepuasan
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A. Kantor DPRD Kabupaten Pinrang




B. Pengumpulan Data dan Pengisian Kuesioner
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C. Lampiran Kuesioner
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D. Hasil Olah Data
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1. Tabulasi Kuesioner
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2. Uji Validitas dan Reliabilitas

a Uji Validitas

§53§é=§§.3§'}1=§aF

el
-

gl.gEogk

B w

Y12

Sig. (2-tailed) 06s 0d

N 31 3 3
YTotal Pearson Comelation 817" 802~ 1

Sig. (2-tailed) 000 000

N 31 3 31

** Camrelation is significant at the 0 01 level (2-tailed).



b. Uji Reliabilitas

1) Kualitas Pelayanan (X)




E. Surat lzin Penelitian
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