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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

! MOTTO

Sesungguhnya beserta kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila engkau
telah selesai {dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh
(untuk urusan yang lain) dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap

{Q.S. Al-nsyirah: 6-8)

PERSEMBAHAN

Puji syukur kepada Allah SWT atas Ridho-nya serta karunianya sehingga
skripsi ini telah terselesalkan dengan baik.

Alhamdulilah Rabbil’'alamin

Skripsi ini Kupersembahkan dengan tulus untuk kedua orang tuaku
tercinta. Orang-orang yang saya sayangi dan aimamaterku.

PESAN DAN KESAN

Hanya karena prosesmu lebih lama daripada yang lain, bukan berarti kamu
gagal.
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ABSTRAK

ZHEBRINA SUMANTRI. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kanfor Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sulawesi Selatan. Skripsi. Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Dibimbing oleh :

Dg Maklassa, dan M. Yusuf Aifian Rendra Anggoro KR,

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sulawesi Selatan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Subjek
dari penelitian ini adalah masyarakat yang memiliki kepentingan pada Badan
Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan dan diambil sampel sebanyak
100 orang. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Tehnik anslisis
yang digunakan adalah Analisis Regresi Sederhana.

Berdasarkan analisis regresi linier sederhana diperoleh persamaan
regresi Y = 11.848 + 6.422. Nilai koefisien regresi sebesar 11.848 menyatakan
bahwa jika kualitas pelayanan di tingkat 1 satuan, maka nilai kepuasan kerja
sebesar 11.848. Berdasarkan pengujian hipotesis dengan uji t diperoleh dan nilai
t hitung > t tabel (6.369 > 1.98472) maka HO ditolak dan Ha diterima yang dalam
artian secara parsial terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawest
Selatan. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi dipercleh nitai R = 0,586 dan
nilai R square (R2 ) sebesar 0,384. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan adalah sebesar 38.4% sedangkan sisanya 61.6% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

ZHEBRINA SUMANTRI. 2022. The Effect of Service Quality on Community
Satisfaction at the Office of the Regional Revenue Agency of South
Sulawesi Province. Thesis. Management Study Program, Faculty of
Economics and Business, University of Muhammadiyah Makassar.
Supervised by : Dg Maklassa, and M. Yusuf Aifian Rendra Anggoro KR,

This study aims to determine the effect of service quality on community
satisfaction at the Regional Revenue Agency of South Sulawesi Province. This
study uses a guantitative approach. The subjects of this research are people who
have an interest in the Regional Revenue Agency of the Province of South
Sulawesi and a sample of 100 people is taken. Methads of data collection using a
questionnaire. The analytical technique vsed is Simple Regression Analysis.

Based on simple linear regression analysis, the regression equation Y =
11.848 + 0.422 is obtained. The regression coefficient value of 11,848 states that
if the service qualily is at the level of 1 unit, then the value of job satisfaction is
11,848. Based on hypothesis testing with t test obtained and the value of t
arithmetic > t table (6,369 > 1.98472) then HO is rejected and Ha is accepted
which in the sense that partially there is a positive effect of service quality on
community satisfaction at the Regional Revenue Agency of South Sulawesi
Province. Based on the results of the coefficient of determination, thie value of R
= 0.586 and ihe value of R square (R2) is 0.384. This shows that the effect of
service quality is 38.4% while the remaining 61.6% is influenced by other factors
not examined in this study.

Keywords: Service Quality and Community Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Bangsa Indonesia di era globalisasi dihadapkan berbagai masalah
terutama dalam memasuki masa-masa peralihan yang ditandai dengan
berbagai perubahan yang mendasar dalam tatanan masyarakat, baik dari
segi 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 kepatuhanfimplementasi standar pelayanan
mengakibatkan berbagai jenis administrasi berikutnya yang didominasi oleh
perilaku aparatur misalnya ketidakjelasan prosedur, ketidakpastian jangka
waktu layanan, pungutan liar, korupsi, ketidakpastian layanan perijinan
inventasi, kesewenang-wenangan dan secara makro mengakibatkan
rendahnya kualitas pelayanan publik. Hal ini mengakibatkan ekonomi
berbiaya tinggi, hambatan pertumbuban invesiasi, dan tentu saja
berdampak kepada kepercayaan publik terhadap aparatur dan pemerintah
menurun yang berpotensi mengarah pada apatisme publik. Karena itu
dibutuhkan standar pelayanan sebagai instrumen yang digunakan sebagai
pedoman penyelenggarasan pelayanan dan acuan penilaian kualitas
pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat

dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan

terukur. (Pasal 20-21 Undang-Undang Nomor: 25 Tahun 2009).




Kantor Badan Pendapatan Daerah adalah Salah satu instansi
pemerintah di Provinsi Sulawesi Selatan, dan dalam mewujudkan visi
dan misi Kantor Badan Pendapatan Daerah harus didukung dengan
sumber daya manusia yang handal sehingga mampu pelayanan
masyarakat lebih maksimal. Masih terdapat permasalahan dalam kualitas
pelayanan yaitu kurangnya pelayanan terhadap masyarakat. Pemberian
pelayanan yang baik Kkepada masyarakat diharapkan  menjadi lebih
responsive lemhadap kepentingan masyarakat ity sendiri, dimana
paradigma pelayanan masyarakat yang telah berjalan selama ini beralih
dari pelayanan yang sifatnya sentralistik Kepelayanan vang lebih
memberikan fokus pada pengelolaan yang berorientasi kepuasan.

Berbagai kajian dilinat bahwa kritk masyarakat terhadap semakin
buruknya kinerja, produktivitas, serta motivasi pegawai pemerindah daerah
mulai dari pemerintah level atas hingga level bawah, sebagai penyedia
layanan kepada masyarakat. Kurangnya kesiapan sumber daya manusia
bagi pegawal pemerintah daerah sebagai penyedia layanan yang
bertanggungjawab, professional, berdisiplin, berdayaguna, serta sadar
sebagai penyedia layanan bagi masyarakat dalam meningkatkan kualitas
sumber dayaaparatur pemerintah sebagai penyedia layanan.

Menurut Wickof (Zulian Yamit, 2010:47), bahwa pengertian kualitas
pelayanan adalah tingkat kesempurnaan vyang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi
keinginan masyarakat. Pelayanan yang baik sangatlah penting dalam
mempertahankan masyarakat. Karena bentuk pelayanan yang baik dapat

menarik perhatian dari masyarakat. Pelayanan yang dikelola dengan




baik diharapkan dapat memenuhi harapan masyarakat, karena masyarakat
memiliki peran besar uniuk perbandingan standar evaluasi kepuasan
maupun kualitas. Kepuasan masyarakat merupakan perbandingan antara
keyakinan yaitu masyarakat itu sendiri yang akan diterimanya dengan
kualitas layanan yang diterimanya dalam bentuk kinerja. Tingkat kualitas
layanan dipersepsikan memuaskan serta baik, dan jika kualitas layanan
yang diberikan melebihi harapan masyarakat dipersepsikan ideal. Masih
banyak pelayanan yang berjalan tidak sesuai dengan prosedur di berbagai
daerah. Tingkat kepatuhan untuk memberikan pelayanan yang baik kepada
publik masih rendah. Sikap diskriminatif terhadap kelompok masyarakat
terteniu karena berbeda keyakinan masih saja berlangsung.

Pelayanan melibatkan masyarakat dan pemerintah diharapkan
keduanya mempunyai kepuasan dalam memberikan pelayanan maupun
penerima pelayanan. Hal tersebut sejalan dengan model pelayanan
modemn vang menuntut pelayanan maksimal dan memuaskan masyarakat.
Hal tersebut sudah ada dalam Undang- undang No. 25 tahun 2000 yaitu
mengenai Pembangunan Nasional (Propernas) 2000-2004 tentang
pelayanan publik. Sehingga kualitas pelayanan mempunyai artian
hubungan yang dinamis antara pember pelayanan dan penerima
pelayanan sehingga terciptanya kepuasan di antara keduanya. Seiring
dengan diterapkanya sistem politik terbuka pada masa reformasi, lembaga
pemerintah mau tidak mau harus mengubah cara pandangnya terhadap
publik. Peran pemerintah disini semakin berkurang sedangkan peran

masyarakat semakin besar. Paradigma ini membawa pengaruh pada

kualitas hubungan antara pemeriniah dan masyarakat.




Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan salah
satu contoh karena sering terdengar keluhan dari mayarakat selain
presedur yang berbeli-belit akibat birokrasi yang kaku, dan ketepatan
wakiu pelayanan mempengaruhi kualitas pelayanan di mata masyarakat,
sehinggapelayanan sering kali melewati batas waktu pelayanan yang telah
ditetapkan, - maka perlunya penerapan komputerisasi agar dapat
menghasilkan informasi yang akurat sehingga pelayanan yang diberikan
pun membuai masyarakat puas guna mempermudah dalam proses,
sehingga pelayanan terhadap masyarakat menjadi !ebih baik, karena
kebutuhan masyarakat yang semakin banyak, dan mengharuskan pegawai
yang ada di instansi untuk selalu meningkatkan kemampuan, pengetahuan
dan keterampilan agar dapat melayani masyarakat dengan baik.

Era global ini lebih mengutamakan kecepatan dan ketepatan waktu di
dalam teknologi. Sehingga mau tidak mau pelayanan harus berubah
dengan mengikuti era global tersebut. sehingga pelayanan yang diberikan
pun membuat masyarakat puas guna mempermudah dalam proses,
sehingga pelayanan terhadap masyarakat menjadi lebih baik. Pelayanan
yang diberikan oleh Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan pun lebih tanggap serta memahami keluhan masyarakat. Dalam
memperhatikan latar belakang di atas maka perlu dilakukan penelitian yang
berkaitan dengan pelayanan cepat, ramah, efisien dan maksimal.

Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi diatas maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terfladap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor

Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan”.




Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat
dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut “Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan”,

Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada
Kantor Badan Pendapatan Provinsi Sulawesi Selatan”,

Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian dalam peneiitian ini adalah :
1. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
bahan informasi dan menambah wawasan mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, serta dapat
dijadikan acuanuntuk penelitian sejenis.
2. Bagi Peruszhaan/Instansi
Hasil penelitian ini dibarapkan  dapat memberikan masukan dan
konstribusi positif dalam upaya penyempurnaan kerja dalam upaya

perbaikan pemberian kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat

3. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber referensi, dan

penambahan suatu informasi sebagai bahan acuan bagi peneliti

selanjutnya dengan permasalahan yang sama.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Teori

1.

Manajemen

Istilah manajemen berasal dar bahasa Inggris yaitu to
manage yang arinya mengendalikan, mengatur, menjalankan,
memimpin, dan membina. Secara umum manajemen adalah suatu
proses yang terdini alas Kegiatan perencanaan, pengorganisasi- an,
pengarahan, pengoordinasian, dan pengendalian. Untuk menentukan
serta mencapai sasaran melalui pemanfaatan sumber daya manusia
dan sumber daya yang lain.

Terdapat beberapa definisi manajemen yang dikemukakan oleh
para anli. Menurut Mulayu S.P Hasibuan (2000:2) manajenien adalah
flmu dan seni yang mengatur proses pemanfaatan sumber daya
manusia dan sumber- sumber lainnya secara efekiif dan efisien.
Sedangkan menurut G.R Temy dalam bukunya “The Principle of
Management”, manajemen adalah pencapaian tujuan yang ditetapkan
terlebih dahulu dengan mempergunakan kegiatan orang lain. Harold
Koontz dan Cyril O'Donnel dalam bukunya “The Principles of
Management and Analysis of Management”, manajemen adalah usaha
mencapai suatu tujuan tertentu melalui kegiatan orang fain.

T.Hani Handoko (2000:10) menjelaskan bahwa manajemen

adalah  bekerja dengan orang-orang untuk menentukan,

menginterpretasikan, dan mencapai tujuan- tujuan organisasi dengan




pelaksanaan fungsi - fungsi perencanaan, pengorganisasian,

penyusunan  personalia, pengarahan, kepemimpinan, dan

pengawasan. Selain pengertian di atas terdapat konsep yang

pemutusan hubungan kerja, untuk mencapai tujuan organisasi,
keinginan karyawan dan kebutuhan masyarakat. Definisi tersebut
mencakup pemilihan karyawan yang memiliki kriteria yang tepat

dalam penempatan posisi di perusahaan, sesuai kriteria




perusahaan sehingga karyawan dengan kualifikasi tersebut bisa
didapatkan, dipertahankan, kemudian dikembangkan
kemampuannya sesuai dengan kebutuhan suatu perusahaan.
Dikarenakan kompetisi perusahaan semakin lama semakin ketat
sehingga kebutuhan atas kualifikasi karyawan juga mengalami
dinamisasi sesuai tuntunan zaman dan kebutuhan perusahaan.

Banyak perusahaan ferutama yang berskala menengah
dan besar,distruktur perusahaannya secara khusus menggunakan
departemen sumber daya manusia (SDM) atau personalia atau
kepegawaian yang bertugas khusus dalam mengelola sumber
daya manusianya., Karena manajemen sumber daya manusia
merupakan sebuah proses yang berkelanjutan yang senada
dengan pengoperasian perusahaan, maka perhatian terhadap
manajemen sumber daya manusia memiliki posisi yang sangat
spesial didalam suatu perusahaan.

Menurut Maswansyah (2010:3) MSDM dapat diartikan sebagai
pendayagunaan sumber daya manusia di dalam organisasi, yang
dilakukan melalui fungsi-fungsi perencanaan sumber daya
manusia, rekrutmen < dan i seleksi, pengembangan karier,
pemberian kompensasi dan kesejateraan, keselamatan dan
kesehatan kerja, dan hubungan industrial (hubungan semua pihak
yang terkait atas proses produksi barang atu jasa di suatu
perusahaan). '

Menurut Sutrisno  (2009:7) MSDM mempunyai defenis

sebagai suatu perencanaan, kompensasi, pengintegrasian,




pemeliharaan, dan pemutusan hubungan kerja dengan maksud
untuk mencapai tujuan organisasi secara terpadu.

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli diatas, maka dapat
disimpulkan bahwa pengeriian manajemen sumber daya manusia
adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan
pengendalian atas pengadaan tenaga kerja, pengembangan,
kompensasi, pemutusan hubungan kerja dengan sumber daya
manusia untuk mencapai sasaran percrangan, organisasi, dan
masyarakat. Dengan manajemen yang baik, akan dapat
memudahkan terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan
masyarakat.

Manajemen sumber daya manusia kedudukannya sangat
penting bagi organisasi, oleh karena itu dalam mengelolahnya,
mengatur dan memanfaatkan sumber daya manusia akan berjalan
sesuai apa yang diharapkan sehingga dapat berfiingsi secara
produktif untuk tercapainya tujuan organisasi. Manajemen sumber
daya manusia (MSDM) khusus digunakan untuk mengatur
manusia baik dalam dalam organisasi/perusahaan manusia/ orang
yang ada didalamnya menjadi penggerak roda utama. Jika
manusianya tidak dapat bekerja sama/ diatur dengan maksimal
maka tidak mungkin iklim perusahaan menjadi kondusif.

Bagian atau unit yang biasanya mengurusi sumber daya
manusia adalah depariemen sumber daya manusia atau dalam

bahasa inggris disebut HRD atau Human Resource Department.

Manajemen sumber daya manusia juga menyangkut desain
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sistem perencanaan, penyusunan, karyawan, pengembangan
karyawan, pengelolaan karir, evaluasi kinerja, kompensasi
karyawan dan hubungan ketenagakerjaan yang baik.

Manajemsn sumber daya manusia melibatkan semua
keputusan dan praktk manajemen yang memengaruhi secara
langsung sumber daya manusia. Manajemen sumber daya
manusia diperlukan uniuk meningkatkan efekiifitas sumber daya
manusia yang berada dalam ruang lingkup perusahaan.
Tujuannya adalah memberikan kepada perusehaan dan juga
anggota perusahaan suatu konsep kera efektif baik secara
kuantitas dan kualitasnya. Tanpa adanya sumber daya manusia
maka perusahaan tidak akan berjalan sebagaimana mestinya
meskipun pada saat ini otomatis telah memasuki setiap
perusahaan, tetapi apabila pelaku dari pelaksana mesin tersebut
yaitu manusia, tidak membuat peranan yang diharapkan maka
otomatis sia-sia.

Tugas dan Fungsi Manajemen Sumber Daya WManusia

Tugas manajemen sumber daya manusia adalah untuk
mengatur hubungan antar’ karyawan atau pekerja dengan
organisasiatau perusahaan tempat bekerja agar dapat terbangun
sinergi yang baik, kokoh, dan mendatangkan manfaat bagi kedua
belah pihak, dalam sebuah organisasi atau perusahaan yang
dibertakukan fungsimanajemen operasional sumber daya manusia
(SDM). Fungsi Manajemen Sumber daya Manusia (MSDM)

sebagai fungsi majerial merupakan tugas dalam mengelola
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mrfmusia sacara efekiif dan efisien, agar memuaskan. Manajemen
Sumber Daya Manusia merupakan bagian dari manajemen umum
yang memfokuskan diri pada sumber daya manusia.

Adapun fungsi manajemen sumber daya manusia (MSDM)
dengan singakatan POAC secara rinci diuraikan sebagi berikut:
1. Perencanaan (Planning)

Perencanaan, merupakan hal yang sangat penting
dalam sebuah perusahaan atau organisasi. Karena
Perencanaan = merupakan fondasi awal dalam suatu
organisasi/ perusahaan. Tugas dari perencanan diantaranya,
membuat target, membuat rencana kegiatan yang
dibutunkaan untuk pencapaian target, mengatur urutan
pelaksanan, menyusun anggaran biaya, dan membuat
Standar  Operasional Pelayanan  (SOP) mengenai
pelaksanaan kegiatan.

2. Pengorganisasian (Organizing)

Pengorganisasian adalah sebagai alat untuk mencapai
tujuan secara efektif dan efisien, pengorganisasian adalah
membagi kegiatan besar menjadi kecil, dengan cara membagi
tugas agar bisa dikerjakan dengan mudah. Pembagaian tugas
tergambar dalam struktur organisasi dengan uraian tugas
masing-masing.

3. Penggerak (actuating)
Untuk melaksanakan kegiatan yang telah

direncanakan, dan agar kegiatan tersebut dapat berjalan
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dengan efektif maka diperlukan adanya penggerak (actuating)
dari pimpinan atau manajer.
4. Pengawasan {(Controlling)

Agar pekerjaan dapat berjalan dengan baik, maka fungsi
pengawasan (Centrolling) sangat menentukan, karena sifat
manusia yang cenderung mengabaikan, maka fungsi
pengawasan harus | dilakukan dengan ketat. Karena
pengawasanadalah untuk mengatur kegiatan, agar organisasi
atau perusahaan itu dapat berjalan dengan sesuai rencana.

Tujuan Manajemen Sumber Daya Manusia

Tujuan umum manajemen sumber daya manusia adalah
mengoptimalkan produktivitas semua pekerjaan dalam sebuah
organisasi. Dalam hal ini, produktivitas diartiakan sebagai hasil
produksi (output) sebuah perusahaan (barang dan jasa) terhadap
masuknya (manusia, modal, bahan-bahan, energi). Sementara itu
tujuan khusus sebuah departemen manajemen sumber daya
manusia adalah membantu para manajer lini atau manajer-
manajer fungsional yang lain, agar dapat mengelola para pekerja
itu secara lebih efekif.

Ada 4 tujuan manajemen sumber daya manusia (MSDM)
sebagai berikut:

1. Tujuan Sosial

Tujuan sosial manajemen sumber daya manusia adalah
agar organisasi/ perusahaan bertanggung jawab secara sosial

dan efis terhadap keutuhan dan tantangan masyarakat

dengan meminimalkandampak negatifnya.
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2. Tujuan Organisasi

Tujuan organisasional adalah sasaran formal yang dibuat
untuk membantu orgniasasi mencapai tujuannya.

3. Tujuan Fungsional

Tujuan fungsional adalah unfuk mempertahankan
kontribusi departemen sumber daya manusia pada tingkat
yang sesuaidengan kebutuhan organisasi.

4, Tujuan Individual

Tujuan Individual adalah tujuan pribadi dan tiap anggota
organisasi atau perusahaan yang hendak mencapai melalui
akiivitasnyadalamorganisasi.

3. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2018:35) definisi pelayanan adalah
seliap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun, Kotler juga mengatakan
bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan
sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan vyang
bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta

pembelian ulang yang lebih sering.
Menurut Wickof (Zulian Yamit, 2010:47), bahwa pengertian
kualitas pelayanan adalah tingkat kesempumaan yang diharapkan

dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut unfuk

memenuhi keinginan masyarakat.
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Pelayanan masyarakat dikatakan sebagai customer service
yaitu berbagai aktivitas diseluruh area bisnis yang berusaha
mengkombinasikan antara penjualan jasa untukmemenuhi kepuasan
masyarakat mulai dari pemesanan, pemprosesan, hingga pemberian
hasil jasa melalui komunikasi untuk mempererat kerja sama dengan
masyarakat tujuannya adalah untuk memperolehkeuntungan
(Lupioadi, 2013:119).

Sedangkan menurut Goeth dan Davis dalam (Algifari,
2017:120) mengartikan kualitas sebagai suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan,

Hal-hal yang menyangkut tentang pelayanan yaitu faktor
manusia yang melayani, alat atau fasilitas yang digunakan untuk
memberikan pelayanan, mekanisme kerja yang digunakan dan
bahkan sikap masing- masing orang yang memberi pelayanan dan
yang dilayani. Pada prinsipnya konsep palayanan memilki berbagai
macam definisi yang berbeda menurut penjelasan para ahli, namun
pada intinya {etap merujuk pada konsepsi dasar yang sama.

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) mengertikankualitas
sebagai tingkat baik buruknya atau taraf deretan sesuatu (Algifari,
2017:120). Berdasarkan pendapat diatas maka kualitas jasa dapat
diartikan sebagai beniuk kesesuaian antara pelayanan yang

diberikan perusahaan dengan tingkat harapan yang diinginkan

masyarakat.
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Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segalah bentuk
kegiatan/akiifitas yang diberikan oleh suatu pihak atau lebih kepada
pihak lain yang memiliki hubungan dengan iujuan untuk dapat
memberikan kepuasan kepada kedua yang bersangkutan atas
barang dan jasa yang diberikan. Pelayanan memiliki pengertian vaitu
terdapatnya dua unsur atau kelompok orang masing-masing saling
membutuhkan dan memiliki keterkaitan, oleh karena itu peranan dan
fungsi yang melekat pada masing-masing unsur tersebut berbeda.

Menurut Jusuf Suit dan Almasdir (2012:88) untuk melayani
masyarakat secara prima kita diwajibkan untuk memberikan
layanan yang pasti handal, cepat serta lengkapdengan tambahan
empati dan penampilan menatik.

Karasteristik Pelayanan
Pelayanan pada dasamya adalah kegiatan yang ditawarkan
oleh organisasi atau perorangan kepada masyarakat (customer) yang
persifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Hal ini sesuai dengan
apa yang disampaikan oleh Norman dalam (Mhd Rusydi, 2017: 50-
51) mengenai karasteristik pelayanan, yakni :
1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat
berlawanan sifatnya dengan barang jadi.
2. Pelayanan itu kenyataannya terdin dari tindakan nyata dan
merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial.
3. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan

secara nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan

dan terjadi di tempat yang sama.
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¢. Indikator Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan Menurut Harfika dan Abdullah
dalampenelitiannya (2017:48) terdapat lima indikator service quality
yaitu:
1. Tangibles (Bukti Langsung)

Tangibles merupakan bukti nyata dari kepedulian dan
perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen.
(layanan fisik), (kemudahan proses pelayanan), (media
komunikasi).

2. Reliability (Keandalan)

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan
perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang
telah  dijanjikan ~secara tepat waktu. (kecermatan
karyawan/petugas dalam melayani) , (terpercaya).

3. Responsiveness (Ketanggapan)

Responsiveness atau daya tanggap merupakan
kemampuan perusahaan yang dilakukan oleh karyawan langsung
untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap.
(merespon setiap pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan)
, (kecepatan) , (ketepatan).

4. Assurance (Jaminan)

Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan
perilakupegawai (employee) untuk membangun keyakinan pada

diri konsumen dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. (tepat

waktu dalam pelayanan) , (biaya dalam pelayanan).




5. Emphaty (Empati)

Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang

dilakukan langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian

G GPKASS
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5. Kesamaan hak yaitu pelayanan yang tidak melakukan
diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras,

agama, golongan, status sosial, dll.
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6. Keseimbangn hak dan kewajban Pelayan vyang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan
penerima pelayanan.

e. Jenis-Jenis Pelayanan
Menurut Batinggi (2011:21), bahwa terdapat 3 (liga) jenis

layanan yang bisa dilakukan oleh siapapun, yaitu :

1. Layanan dengan lisan
Agar layanan lisan berhasil sesuai dengan yang
diharapkan, ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku
layanan, yaitu:

a. Memahami masalah-masalah yang termasuk ke dalam
tugasnya.

b. Beriingkah laku sopan dan ramah.

c. Mampu memberikan penjelasan apa yang diperiukan.

2. Layanan dengan {ulisan
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang
paling menonjol dalam melaksanakan tugas. Layanan tulisan ini
terdiri dari 2(dua) golongan yaitu :

a. Berupa pentunjuk informasi dan sejenis ditujukan kepada
orang- orang yang berkepentingan, agar memudahkan
mereka dalam berurusan dengan instansi atau lembaga
pemerintah.

b. Layanan berupa reaksi tertulis atau permohonan laporan,

pemberian/ penyerahan), pemberitahuan dan sebagainya.
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3. Layanan dengan perbuatan
Dalam kenyataan sehari-hari layanan ini memang tidak
terhindar dari layanan lisan jadi antara layanan perbuatan dan
lisan sering digabung. Hal ini disebabkan karena hubungan
pelayanan banyak dilakukan secara lisan.
f. Model Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil sintesis terhadap berbagai riset yang

dilakukan Groongos yang dikutip dalam Fandy Tjiptono (2011:261)

mengemukakan enam kriteria kualitas pelayanan yangdipersepsikan

baik, yakni sebagai berikut :

1. Profesionalisme and Skills pelanggan mendspati bahwa
penyedia jasa, karyawan sistem operasional, dan sumber daya
fisik memiliki pengetahuan 11 untuk memecahkan adalah
mereka secaraprofessional ( outcomerelated criteria).

2. Atfitudes and Behavior Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa
(Customer contact personel) menaruh perhatian besar pada
mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah mereka
secara spontan dan ramah.

3. Accecbhility and Flexibilify Palanggan merasa bahwa penyedia

jasa, lokasi, jam operasi karyawan dan sistem operasionainya,

dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga
pelanggan dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah.
Selain itu, juga dirancang dengan maksud agar dapat

menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan secara

luwes.
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Reliability and&Trusmrorthiness Pelanggan memahami bahwa
apapun yang terjadi atau telah disepakati, mereka bisa
mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnnya
dalam menentukan janji dan melakukan segala sesuatudengan

mengutamakan kepentingan pelanggan.

Recovery Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan
atau sesuatu yang tidak diharapkan dan tidak diproduksi, maka
jasa akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan
situasi den mencari solusi yang tepat.
Repofation and Credibility Pelanggan meyakini bahwa operasi
dari penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan
nilaifimbalan yangsepadan dengan biaya yang dikeluarkan.
Sebagaimana juga dikemukakan kualitas pelayanan dalam

firmanAllah SWT, pada Q.S. al-Bagarah (2) : 267
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Artinya : Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah sebagian
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu
memilih yang buruk untuk kamu keluarkan, padahal
kamu sendiri tidak mau mengambiinya melainkan
dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan

ketahuilah bahwa Allah Maha kaya, Maha Terpuji.
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Kepuasan Masyarakat

Pengertian Kepuasan Masyarakat

Kepuasan merupakan respon positif dari masyarakat dimana
ditunjukkan dengan hal seperti perasaan senang, terpenuhinya
harapan atas suatu kinerja dan pelayanan. Menurut Sumarwan
(2011:261), kepuasan adalah tfingkat perasaan setelah
membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya.

Kepuasan Masyarakat adalah pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggeraan pefayanan
publik dengan membandingakan antara harapan dan kebutuhannya
{Kepmen PAN nomor 16 tahun 2014).

Sedangkan Tjiptono (2011:24), mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua hal yaitu keluhan dan
harapan pelanggan terhadap jasa vang diterima dari pemberi
layanan.

Hal ini menunjukkan kepuasan merupakan fungsi dari kesan
kinerja dan harapan.Jika kinerje berada dibawah harapan pelanggan
akan merasa tidak puas.Sebaliknya, jika kinefja memenuhi harapan
pelanggan akan merasa puas.

Tujuan Pemberian Kepuasan Pada Masyarakat

Setiap layanan yang diberikan, senantias berorientasi pada
tujuan member kepuasan kepada masyarakat. Menurut Purnama
(2012:208), bahwa kepuasan seseorang dapat terlihat dari tingkat
penerimaan layanan yang didapatkan. Tanda dari kepuasan tersebut

diidentifikasi sebagai berikut :




1. Senang atau kecewa atas perlakuan atau pelayanan yang
telah diterima atau diberikan.

2. Mengeluh atau mengharap atas perlakuan yang semestinya
harus diterima atau diperocleh.

3. Tidak membenarkan atau menyetujui sesuatu yang bertautan

dengan kepentingannya.

4. Menghendaki- pemenuhan kebutuban dan keinginan atas
berbagai pelayanan yang diterima.Keempat tanda tersebut
dapat berbeda- beda sesuai dengan bentuk pelayanan jasa
yang diterima.

Indikator - Indikator Kepuasan Masyarakat

Unsur-Unsur indeks Kepuasan Masyarakat Sebagaimana
yang iertuang dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara Nomor 16 Tahun 2014 tentang pedoman umum

penyusunan indeks kepuasan pelayanan masyarakat unit

pelayanan instansi pemerintah, ada 5 unsur yang relevan, valid,
dan reliabel sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar
pengukuran tingkat kepuasan yakni:

1. Prosedur pelayanan
Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tfahapan pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi
kesederhanaan alur pelayanan.

2. Persyaratan pelayanan

Persyaratan pelayanan, vyaitu persyaratan teknis dan

administrasi yang dibutuhkan untuk mendapatkan pelayanan
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sesuai dengan jenis pelayanannya.

Kejelasan petugas pelayanan

Kejelasan petugas pelayanan,yaitu keberadaan dan kepastian
petugas yang memberikan pelayanan (hama, jabatan serta
kewenangan dan tanggung jawabnya).

Kecepatan pelayanan

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat
diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit
penyelenggara pelayanan.

Keadilan pelayanan

Keadilan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak

membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

d. Tingkat Kepuasan Masyarakat

Menurut Philip Kotler dalam (Mhd Rusydi 2017:27-28),

pelanggan dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan, yaitu :

1.

Bila kinerja lebih rendah dari harapan pelanggan, pelanggan
akan merasa tidak puas, karenanya harapan lebih tinggi
daripada yang diterima pelanggan dari psmberi jasa.

Bila kineija sesuai dengan harapan pelanggan, pelanggan akan
merasa puas karena harapan sesuai dengan apa yang diterima
oleh pelanggan dari pemberi produk.

Bila kinerja melebihi dari harapan pelanggan, pelanggan akan

sangat merasa puas karena apa yang diterimanya melebihi

apayang mereka harapkan.
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Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dar perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dan harapan. Kepuasan merupakan
fingkat perasaan masyarakat yang diperoleh setelah masyarakat
melakukan/menikmati sesuatu pelayanan.

Sebagaimana juga dikemukakan tentang kepuasan masyarakat

dalam firman Allah SWT, pada Q.S. Ali Imran (3) : 158
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-iah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingmu. Karena ity maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratiah dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila kamu' telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah

menyukai orang-orang yang beriawakkal kepada-Nya.
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B. Tinjauan Empiris
Tinjauan empiris adalah Tinjauan yang diperoleh dari observasi atau
percobaan. Tinjauan empiris adalah informasi yang membenarkan suatu
kepercayaan dalam kebenaran atau kebohongan suatu klaim empiris.
Dalam pandangan empiris seseorang hanya dapat mengklaim memiliki
pengetahuan saat seseorang memiliki seseuai kepercayaan yang benar
berdasarkan bukti empiris. Dalam arti lain, kajian empiris sama artinya
dengan hasil dari suatu percobaan untuk asumsi perbandingan
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
Nama Peneliti Judul Variabel Alat analisis { Hasil Penelitan
No | dan Tahun penelitian | (Kuantitatif)
Penelitian
1. | Andi Analisis -V ariabel -Analisis Penelitian  ini
Ismawaty pengaruh bebas: regresi-uji menemukan
dan kualitas {independen | analisis hasil yang
Hasanuddin | pelayanan variabel) (X) | korelasi didasarkan
{2020 terhadap -Variabel sederhana,k | pada
kepuasan terikat orelasi pengujian
masyarakat | (dependent | berganda, secara
pada dinas | variabe!)(Y) | dan kolerasi [ simultan
kependuduk parsial dengan
an dan -Uji analisis | kesimpulan
Pencatatan regresi bahwa dari
sipil meliputi kelima
kabupaten Regresi varabel yang
polewali linear terdii  bukti
mandar berganda,uji { fisik(X1),
hipotesis, keandalan
dan uji | (X2),daya
parsial tanggap (X3),
Jaminan(X4),
dan  empati

(X5),berpe
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ngaruh secara

signifikan
terhadap
kepuasan
Masyarakat.
Ni PutuSriani | Pengaruh -Variabel - Analisis Hasil
dani Made | kualitas independen | regresi penelitian
Sumartana /| pelayanan | yaitu kualitas | linear menunjukkan
2017 terhadap pelayanan sederhana ada pengaruh
kepuasan positif dan
Masyarakat [variabel - Analisis signifikan
di kelurahan | dependen determina si, | antara
panjer yaitu analisis  ujit | yyalitas
kecamatan kepuasan - pelayanan
denpasar masyarakat terhadap
selatan kota kepuasan
den pasar masyarakat
MarianiManri / | Pengaruh -Variabel - Uji Hasil
2021 kualitas inc_lependfm Validitas pene!iti'an
pelayanan yaitu kualitas menunjukka n
terhadap pelayanan | Uji Reliabitas bahw.a (1)
kepuasan Tangible,
masyarakat |-Variabel Realibilt,
pada kantor | dependen Responsive
kecamatan yaitu nessdan
bacukiki kepuasan Assurance
kota pare- | masyarakat tidak
pare berpengaruh
signifikan
secara parsial
terhadap
Kepuasaan
Masyarakat
pada Kantor
Kecamatan
Bacukiki,
sedangkan
Emphaty
berpengaruh
signifikan
terhadap

kepuasan
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masyarakat
(2) empathy
merupakan
variabel yang
paling
dominan
berpengaruh
terhadap
Kualitas
Pelayanan
pada
kepuasaan
masyarakat
dikantor
Kecamatan
Bacukiki Kota
Pare-pare
dengan
Koefisien
Beta0,414.

S Husni
Sabri/ 2018

Pengaruh
kualitas
pelayanan
terhadap
kepuasan
masyarakat
pada dinas
kependuduk
aan dan
pencatatan
sipil
kabupaten
tanah datar

- Variabel
independen
yaitu
kualitas
pelayanan

- Variabel
dependen
yaitu
kepuasan
masyarakat

- Uji korelasi
Uji koefisien
determinan
(R2)

U T

- Analisis
regresi
linear
sederhana

Hasil
penelitian
menunjukan
uji t hitung
adalah
sebesar
7,911,
sementara i
tabel
diperoleh
sebesar
1,661.Jadi
hitung >
tabel
(7,911>1,66
1)

dan nilai
signifikans
0,000<0,0
5,sehingga
HO ditolak dan
Ha diterima,
artinya
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kualitas
pelayanan
{ berpengaru
' hterhadap
kepuasan
masyarakat
Hayani /2019 | Pengaruh - Variabel Regresi Hasil
kualitas independen | finear penelitian
pelayanan yaitu (| sederhana menyatakan
terhadap kualitas bahwa
kepuasan ST kualitas
masyarakat |- Variabel pelayanan
pada kantor | dependen berpengaruh
kelurahan S positif  dan
kepuasan \
mangasa masyarakat signifikan
kota terhadap
makassar kepuasan
masyarakat
pada Kantor
Kelurahan
Mangasa
Kota

Makassar
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C. Kerangka Pikir
Berdasarkan landasan teori yang telah diuraikan dalam teori terkait,
maka peneliti menentukan kerangka pikir penelitian yaitu independen dan
dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas

pelayanan (X), sedangkan variabel dependen yaitu

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Masyarakat (Y)

: . 1. Prosedur Pelayanan
1. Tangibles (Bukti

2. Persyaratan Pelayanan

Langsung) .
\ 3. Kejelasan Petugas
2. Reliability (Keandalan)
. Pelayanan
3. Responsiveness )L
4, Kecepatan Pelayanan
{Ketanggapan) ]
. 5. Keadilan Pelayanan

4, Assurance (Jaminan)
5. Emphaty (Empati) Sumber : Kepmen PAN Nomor

it
Sumber : Harfika dan  Abdullah 16 Tahun 2014

(2017:48)

Gambar 2.1 Kerangka Pikir

D. Hipotesis
Hipotesis yang diajukan sshubungan dengan permasalahan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut: “Kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantoer Badan Pendapatan Daerah

Provinsi Sulawesi Selatan”.



BAB Ill

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan suatu kegialan yang dilakukan secara
terencana dan sistematis untuk mendapatkan jawaban pemecahan
masalah terhadap fenomena terieniu penelitian ini ditetapkan, maka
jenis penelitian ini adalah penelitian menggunakan Metodé deskriptif
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.

Menurut Darmawan (2016:37) penelitian kuantitatif ini adalah
suatuproses menemukan pengetahuan yang mengunakan data berupa
angka sebagai alat menemukan keterangan mengenaiapa yang ingin kita
ketehaui,

Metode deskriptif merupakan metode penelitian yang digunakan
untuk menggambarkan masalah yang terjadi pada masa sekarang atau
yang sedang berlangsung, bertujuan untuk mendekskripsikan apa-apa
yang terjadi sebagai mana mestinya pada saat penelitiaan dilakukan.
Lokasi Dan Wak{u Penelitian
1. Lokasi

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Badan Pendapatan Daerah

Provinsi Sulawesi Selatan. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan dengan
maksud untuk mengetahui Pengamuh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan masyarakat.

30
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2. Waktu

Adapun waktu pelaksanaan penelitian ini diperkirakan selama
kurang lebih 2 bulan.
C. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
a. Data Kualitatif yaitu data atau informasi yang diperoleh dari
dalam kantor baik secara lisan maupun tulisan, baik berupa

perkembangan kantor lurah,struktur organisasi,dan data-daia

yang berhubungan dengan penulisan skripsi ini.

b. Data Kuantitatif yaitu data atau informasi yang diperoleh dalam
bentuk angka-angka yang diperoleh dari jawaban responden
terhadap pertanyaan yang ada dalam koesioner berupa nilat
atau skor.

2. Sumber Data

Adapun sumber data yang digunakan dalam penslitian ini menurut

Sugiyono (2018:213) adalah sebagai berikut :

a. Sumber data primer adalah sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Sumber data primer

diperoleh oleh penulis dalam penelitian ini yaitt dengan

membagikan kuesioner.
b. Sumber data sekunder adalah sumber data yang dikumpulkan

secaratidak langsung memberikan data kepada pengumpul

data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Dalam
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penelitian ini penulis mengumpulkan data-data dan informasi
dari sumber-sumber lain yang diperlukan dengan cara
membaca buku, jurnal, ariikel, data dari internet, skripsi

maupun tesis penelitian yang sebelumnya.

D. Populasi dan Sampel

1.

Populasi

Populasi adalah suatu himpunan unit vang biasanya berupaorang,
objek, {iransaksi, atau kejadian dimana kita tertarik untuk
mempelajarinya. Menurut Sugiono (2018:130), mengartikan populasi
sebagai wilayah generaliasi yang terdiri dari objek atau subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh data masyarakat
yang ada pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan yang berjumlah 678.423 Masyarakat.

Sampe!

Menurut Sugiyono (2018:131) mengemukakan bahwa sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut. sampe! diambil dari populasi tersebut harus beful- betul
representative(mewakili). Ukuran sampel merupakan banyaknya
sampel yang akan diambil dari suatu populasi. Untuk menemukan

jumlah sampel yang digunakan rumus Slovin sebagai berikut

2%

}
P
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N

TETEN. &

Keterangan :

n : Sampel

N : Populasi

e :Tingkat Kesalahan (Error)

Apabila jumiah populasi (N) = 678.423 dan {e) = 0,1 maka jumlah

sampeldalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

N

678423
© 1+678.423 (0,1
678.423
1+678.423 (0,01)
678.423

1+ 5.784,23

678.423
6.785,23

99,98 {dibulatkan menjadi 100 orang)

Maka sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden

E. Metode Pengumpulan Data

Metade yang akan digunakan dalam penelitian ini, antara lain:

1.

Metode Angket (Kuisioner)

Angket adalah suatu teknik atau alat pengumpul data yang berbentuk
pertanyaan-pertanyaan tertulis yang harus dijawab secara tertulis pula.
Metode ini digunakan untuk mencari dan menyaring data yang

bersumber dari responden.



34

2. Metode Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah “mencari data mengenai hal-hal atau

variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah,

documenter ini_digunakan untuk memperoleh data di Kantor Badan
Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan, baik dari segi jumlah
pegawai, struktur denah, yang kesemuanya ifu menunjang terhadap
proses penelitian inj,

F. Definisi Operasional Variabel

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu kualitas pelayanan

sehagai variabel independen atau variabel bebas (X), dan kepuasan
masyarakat sebagai variabel dependen atau variabel terikat (Y).
1. Kualitas pelayanan (X)

Menurut Kotler dan Keller (2018:35) definisi pelayanan adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Kotler juga mengatakan bahwa
perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah
terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi
akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang
lebih sering.

2. Kepuasan Masyarakat (Y)

Kepuasan merupakan respon positif dari masyarakat dimana

ditunjukkan dengan hal seperti perasaan senang, terpenuhinya harapan

atas suatu kinerja dan pelayanan. Menurut Sumarwan (2011:261),

\
prasasti, notulen, rapat, legger, agenda, dan sebagainya”. Metode
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kepuasan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil
yang dirasakan dengan harapannya.

Kepuasan Masyarakat adalah pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggaraan pelayanan publik
dengan membandingakan antara harapan dan kebutuhannya (Kepmen

PAN nomor 186 tahun 2014).

G. Metode Analisis Data
Setelah mendapatkan data, kemudian data fersebut diolah dan
dianalisis dengan menggunakan rumus kuantitatif yaitu penganalisaan data
dengan menggunakan rumus-rumus statistic yaitu:
1. Uiji Validitas dan Reabilitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
variabel dalam kuesioner. Menurut Arikunto {2012:211), validitas adalah
suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingat kevalidan dan kesahihan
suaty instrumen. Uji validitas digunakan untuk mendapatkan validitas
yang tinggl dan instrumen penelitian sehingga bisa memenuhi
persyaratan.

Uji reabilitas dilakukan guna memperoieh gambaran yang tetap
mengenai apa yang diukur. Reabilitas adalah alat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu
penelitian dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah sejalan atau stabil dari waktu ke wakiu

(Ghozali, 2011:147).
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Regresi linear sederhana

Analisis dilakukan dengan menggunakan metode analisis
regresilinear sederhana. Regresi linear sederhana adalah hubungan
secara linear antara satu varabel independen (X) dengan variabel
denpenden.(Y). Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara
variabel independen dan variabel dependen apakah positif atau negatif
danuntuk memprediksi nilai dari variabe! dependen apabila nilai variabel
independen mengalami kenaikan atau penurunan. Rumus regresi linear

sederhana, yaitu:

Y= atbx
Keterangan:
Y = Variabel dependen (Kualitas Pelayanan)
X = Variabel independen (Kepuasan Masyarakat)
a = Konstanta {Nilai y' apabila X = 0
b = Koefisien regresi (Nilai peningkatan ataupun penurunan)
Uiji-t (Uii Parsial)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabel
terikat. Kemudian, bila membandingkan nilai t hitung dan nilai t tabel.
Jika nilat thitung lebih tinggi dibanding nilai t tabel dengan tingkat
signifikansi (a) = 0.05, itu berarti kita menerima hipotesis alternatif yang
menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual
mempengaruhi variabel dependen.

Uji ini dapat sekaligus digunakan untuk mengetahui seberapa besar

pengaruh masing-masing variabel bebas tersebut yang mempengaruhi




variabel terikat, dengan melihat nilai-nilai t masing- masing variabel.
Berdasarakan nilai t, maka dapat diketahui variabel bebas mana yang

dominan mempengaruhi variabel terikat. Hal yang perlu diketahui

sebelum melihat tabel 4 adalah. derajat bebas serta melihat tabel

/ 5% atau 0,025 (uji dua sisi).




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambar Umum Objek Penelitian
1. Sejarah Singkat Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan
Sebelum tahun 1972, Badan Pendapatan Daerah merupakan
salah satu bagian dari Bire Keuangan Sekretariat Wilayah Daerah Tingkat
1 Sulawesi Selatan dengan nama bagian Penghasilan Daerah. Namun
dalam perkembangan selanjuinya, dengan luasnya daerah kerja, urusan-

urusan yang menyangkut pendapatan Daerah, balk yang meliputi

pendapatan Asli Daerah Sendiri{pajak retribusidan pendapatan-
pendapatan daerah lainnya yang sah) maupun pendapatan Negara yang
diserahkan kepada Daerah Tingkat 1 Sulawesi Selatan dan Bagian
pendapatan Daerah pada Biro keuangan menjadi urusan tersendiri dan
merupakan Dinas Otonomi yang ditetapkan berdasarkan surat keputusan
Gubernur kepala Daerah Tingkat 1 Sulawesi Selatan Nomor. 130/IV/1973,
tanggal 17 April 1973 tentang pembentukan Dinas pendapatan Daerah
Tingkat Sulawesi selatan.

Untuk kelancaran pelaksanaan Kkegiatan,setiap saat dilakukan
penyempurnaan aturan dan kebijakan. Dengan demikian, maka
pelaksanaan tugas-tugas operasional pengelolaan sumber-sumber

pendapatan Daerah bisa ditangani langsung dengan baik oleh Dinas

pendapatan Daerah, Berdasarkan peraturan Daerah No.11 tahun 2009 |
tentang perubahan peraturan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan No.8 |

tahun 2008 tentang Organisasi dan Tata Kerja Dinas Pendapatan

38
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Provinsi Sulawesi Selatan yang kemudian difindak lanjuti dengan
peraturan Gubernur Sulawesi Selatan No.16 Tahun 2010 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Unit pelaksanaan Teknik Dinas (UPTD) pada
Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Dengan dasar
hukum tersebut terbentuklah 15 UPTD di 15 kabupaten/kota se-Sulawesi
Selatan. Sampai dengan Tahun 2017 telah terbentuk 25 UPTD yang
terbesar di 24 kabupaten/kota se-Sulawesi Selatan.

Pada tahun 2016 Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan berganti menjadi Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan merujuk kepada peraturan pemerintah No.18 Tahun 2016 tentang
perangkat Daerah yang mengamanhkan peraturan Daerah Provinsi
Sulawesi selatan nomor 10 tahun 2016 untuk merealisasikan peranan
yang besar itu Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan
tugas pokok dan fungsi Badan Pendapatan Daerah adalah untuk
menyusun program,mengordinasikan dan menyelenggarakan kebijakan
daerah kedalam setiap unit kerja,yaitu; Sekrefariat, Bidang Perencanaan
pendapatan Daerah, Bidang Pendapatan Asli Daerah, Bidang Teknologi
dan Informasi, Bidang Pembinaan dan Pengawasan Fendapatan Daerah.
Visi dan Misi Organisasi
a. Visi

Visi Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan adalah:

“ Terkemuka dalam pengelolaan pendapatan daerah dan pembenan

pelayanan kepada masyarakat °
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b. Misi

Uniuk mewujudkan Visi sebagaimana tersebut diatas, maka ditetapkan

Misi Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan sebagai

bertkut :

1.

Meningkat -penerimaan Pendapatan Daerah sebagai sumber
pembiyaan penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan dan
kemasyarakatan.

Meningkat kulaitas pelayanan dan pengelolaan pendapatan
Meningkatkan kinerja Sumber Daya Aparatur dan Organisasi
Meningkatkan  kesadaran masyarakat untuk  memenuhi

kewaijibannya sebagai wajib pajak kepada Daerah/Negara

Meningkatkan koordinasi dan pengendalian operasional




41

3. Struktur Organisasi dan Job Description

a. Struktur Organisasi

Gambar 4.1 Struktur Organisasi
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b. Job Description
Tugas Pokok Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan adalah menyelenggarakan penyusunan dan pelaksanaan
kebijakan daerah di bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak
daerah, retribusi dan pedapatan daerah lainnya, serta pengendalian
dan pembinzan berdasarkan asas desentralisasi, dekonsentrasi dan
tugas pembantuan.

Pelaksanaan tugas dan fungsi serta kewenangan Dinas

Pendapatan Daarah Provinsi “ Sulawesi Selatan  secara struktur
organisasi terdiri dari :

1. Kepala Dinas Pendapatan Daerah

Kepala Dinas Pendapatan Daerah mempunyai tugas pokok

menyelenggarakan penyusunan dan pelaksanaan kebijakan daerah

di bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak daerah, retribusi

dan pendapatan daerah lainnya, serta pengendalian dan

pembinaan.

2. Bidang Sekretariat

Sekretariat mempunyai tugas sebagai berikut :

a) Sekretariat mempunyai fugas mengoordinasikan kegiatan,
memberikan pelayanan teknis dan administrasi urusan umum
dan kepegawaian, keuangan serta penyusunan program dalam

lingkungan Dinas Pendapatan Daerah.

b) Sekretariat dipimpin oleh seorang Sekretaris yang berada

dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Dinas.
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Sekretariat mempunyai Fungsi ;

a.
b.

C.

e.

f.

Pengoordinasian pelaksanaan kegiatan;

Pengelolaan urusan umum dan administrasi kepegawaian;
Pengelolaan administrasi keuangan;

Pengoordinasian dan penyusunan program serta pengolahan
dan penyajian data;

Pengelolaan dan pembinaan organisasi dan tatalaksana; dan

Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.

. Bidang Perencanaan Pendapatan Daerah

Bidang Program mempunyai tugas melaksanakan kegiatan

perencanaan pendapatan, penyusunan produk hukum daerah di

bidang pendapatan, serta melakukan evaluasi dan pelaporan

seluruh jenis pendapatan daerah.

Bidang Perencanaan mempunyai fungsi

1.

penyusunan perencanaan umum di bidang pendapatan;

2. penyusunan kebjjakan teknis dan pengoordinasian
perencanaan pendapatan daerah;
3. pengoordinasian evaluasi dan pelaporan pendapatan daerah;
4. pengoordinasian penyusunan peraturan perundang-undangan
di bidang pendapatan;dan
5. pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.
. Bidang Pajak Daerah

Bidang Pajak mempunyai tugas melaksanakan pembinaan,

koordinasi dan pengelolaan penerimaan pajak daerah.

Bidang Pajak mempunyai fungsi :




4,

5.
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. Perumusan kebijakan teknis bidang pajak daerah:;

Pelaksanaan pembinaan, koordinasi dan pengelolaan
penerimaan pajak daerah;

Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pendataan dan
pelaporan pajak daerah;

Pengoordinasian dan pengolahan data elektronik;

Pelaksanaan fugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.

- Bidang Retribusidan Pendapatan Daerah Lainnya

Bidang Retribusi Daerah dan Pendataan Daerah Lainnya

mempunyai tugas melaksanakan pembinaan, koordinasi dan

pengelolaan retribusi dan pendapatan daerah lainnya.

Bidang Retribusi dan Pendapatan Daerah Lainnya mempunyai

fungsi:

1. Perumusan kebijakan teknis bidang Retribusi dan Pendapatan
Daerah Lainnya;

2. Pelaksanaan pembinaan, koordinasi dan  pengelolaan

penerimaan retribusi daerah dalam lingkup Pemerintah Provinsi;
Pelaksanaan pembinaan, koordinasi dan pengelolaan
penerimaan pendapatan asli daerah lainnya;

Pelaksanaan pembinaan, koordinasi dan pengelolaan

penerimaan bagi hasil pendapatan ; dan

. Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.
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6. Bidang Pengendalian dan Pembinaan

Bidang Pengendalian dan Pembinaan mempunyai tugas

melaksanakan pembinaan dan koordinasi terkait penertiban dan

penegakan hukum lingkup Dinas Pendapatan Daerah.

Bidang Pendapatan lain-lain mempunyai fungsi

1. Pembinaan, pengendalian dan pengawasan keuangan, materil
dan personil;

2. Pelaksanaan pembinaan teknis administrasi pengelolaan
pendapatan daerah;

3. Pembinaan dan koordinasi penertiban dan penegakan hukum:
dan

4. Pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.

7. Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD)

Unit Pelaksana Teknis Dinas mempunyai tugas melaksanakan

sebagian tugas teknis operasional dinas dalam bidang Pemungutan

Pendapatan Daerah, yang menjadi tanggung jawabnya dan

menjalankan kebijaksanaan yang ditetapkan oleh Kepala Dinas.

Unit pelaksana teknis dinas mempunyai fungsi :

1. Pengoordinasian pelaksanaan kegiatan;

2. Pengelolaan urusan umum dan administrasi kepegawaian;

3. Pengelolaan pendapatan,;

4. Pengoordinasian dan penyusunan program serta pengolahan

dan penyajian data;

5. Pengelolaan dan pembinaan organisasi dan tatalaksana;
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B. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif Responden Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah daftar
pernyataan (kuesioner). Jumlah pemyataan seluruhnya adalah 18 butir
pernyataan, yakni 10 (Sepuluh) butir pemyataan untuk variabel Kualitas
Pelayanan (X) dan 8 (delapan) butir pernyaiaan untuk variabel Kepuasan
Masyarat Pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan (Y).

Analisis deskriptif pada penelitian ini dipercleh dari penyebaran
kuesioner kepada 100 orang responden pada Kantor Badan Pendapatan
Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Kuesioner berisikan deskripsi
responden dan jawaban atas pernyataan yang diberikan. Karakteristik
responden dalam penelitian ini adalah berdasarkain jenis kelamin dan

Jenis Kedatangan.

Tabel 4.1 Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Frequency | © e‘l;zti:‘nt
Laki-{aki 53 53 0
Perempuan 47 47.0
o 100 160.0

Sumber: Data primer yang diolah mengqunakan SPSS 2022

Dari tabel 4.1 dapat dilihat diketahui bahwa jumlah laki ~ laki yang
menjadi responden pada penelitian ini adalah 53 orang atau sama
dengan sebesar 53%, responden perempuan pada penelitian ini adalah

sebesar 47 orang atau sama dengan 47%
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Tabel 4.2 Identitas Responden Berdasarkan Jenis Responden

Jenis Percent
Responden Frequency (%)
Perorangan 51 51.0

Instansi 49 49.0

Total 100 100.0

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS 2022

Berdasarkan Tabel 4.2 menjelaskan  bahwa dilihat dari
tindakannya sebagai ‘wajib pajak, responden yang bertindak sebagai
dirinya sendiri atau Perorangan adalah sebanyak 39 orang atau sama
dengan 39%. Responden yang bertindak sebagai wakil dari perusahaan
atau suatu instansi adalah sebanyak 61 orang atau sama dengan 61%.

2, Analisis Deskriptif Jawaban Responden
Untuk memberikan gambaran yang jelas sehubungan dengan
jawaban - jawaban dar responden sehubungan dengan variabel
penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
a) Deskripsi Jawaban Variabel X {Kualitas Pelayanan)
Untuk melihat gambaran distribusi jawaban responden pada
setiap kuesioner perianyaan pada variabel Kualitas Pelayanan dapat

dijelaskan sebagai berikut:
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Tabel 4.3 Jawaban Responden Variabel X

Alternatif Jawaban
. Sangat
. ltem Sangat . Kurang | Tidak .

No. Indikator Pertanyaan | Setuju Setuju Setuju | Setuju T'da.k

Setuju

Fl%}pF | % | F |l % i {Fl%| F %

Tangible (Buki X1 47 | 47 | 47 (47 | 6 | 6 ol o] 0O 0

1 | fangible (Buki X2 45 |45 (47 |47 {8 [ 8 [0|0] 0 | o
langsung)

Rata-rata | 46 | 46 | 47 | 47 | 7 7 10(0 0 Q

Realibiliy X3 40 | 40 | 52 | 52 | 8 80|00 O 0]

i

2 (Keandalan) X4 20 20 | 52| 521281 28 |01{ O 0 G

Rate-rata | 30 | 30 {52 {52 {1818 (0|0 0O 0

Resoosi X5 34134154 |54 121 12|0(0Q | 0 0

esponsiveness

3 (Ketanggapan) X6 18|18 (54154128 128|100 O 0

Rata-rata | 26 {26 |54 [ 54 | 20| 201l 0{ o 0 0

LS X7 28 | 2866 |66 6 6 (0l0o]| o 0
ssurance

4 (Jaminan) X8 32 {32|60|60]| 8 8 10|90} 0 0

Rata-rata |30 (30 (63|63 7 | 7 lolo! o 0

A X9 40 |40 (56 | 56| 4 | 4 |olo| o 0

5 UL X10 |44 (44|48 |48| 8 | 8 lolo] 01 o
(Empati)

Rata-rata | 42 |42 | 52 | 52| 7 7.1010] 0O 0

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SFSS 2022

Berikut adalah penjelasan dari tabel 4.3 diatas:

1) Variable Tangible (Bukti langsung) sudah dilaksanakan dengan baik, dimana
responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 46
orang atau sama dengan 46%. Responden yang menyatakan setuju adalah
sebanyak 47 orang atau sama dengan 47%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 7 orang atau sama dengan 7%. Responden
yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak
setuju tidak ada.

2) Variable Realibility (Keandalan) sudah dilaksanakan dengan baik, dimana

responden rata - rata yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 30

orang atau sama dengan 30%. Responden yang menyatakan setuju adalah
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sebanyak 52 orang atau sama dengan 52%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 18 orang atau sama dengan 18%.
Responden yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan
sangat tidak setuju tidak ada.

Variable Responsiveness (Ketanggapan) sudah dilaksanakan dengan baik,
dimana responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah
sebanyak 26 orang atau sama dengan 26%. Responden yang menyatakan
setuju adalah sebanyak 54 orang atau sama dengan 54%. Responden yang
menyatakan kurang sefuju adalah sebanyak 20 orang atau sama dengan
20%. Responden yang menyatakan tidak setuju dan responden yang
menyatakan sangat tidak setuju tidak ada,

Variable Assurance (Jaminan) sudah dilaksanakan dengan baik, dimana
responden rata — rala yang menyatakan sangat setuju adalah ssbanyak 30
orang atau sama dengan 30%. Responden yang menyatakan setuju adalah
sebanyak 63 orang atau sama dengan 63%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 7 orang atau sama dengan 7%. Responden
yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak

setuju tidak ada.

Variable Emphaty (Empati) sudah dilaksanakan dengan baik, dimana
responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 42
orang atau sama dengan 42%. Responden yang menyatakan setuju adalah
sebanyak 52 orang atau sama dengan 52%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 7 orang atau sama dengan 7%. Responden

yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak

setuju tidak ada.
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Untuk melihat gambaran distribusi jawaban responden pada

setiap kuesioner pertanyaan pada variabel Kepuasan Masyarakat

dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.4 Jawaban Responden Variabel Y°

Alternatif .ﬁ:alwaban

. tem Sangat X Kurang Tidak Sangat
No. | Indikator Pertanyaan Setgju Setuju Setujl'fl S(Ia?uju sTleﬁ:
FIl%|{ F+{% | F|l%|F|l%][|F %
Prosedur v
1 PalEha an Y1 421 42| 50 |50 |8 8 | o0 0 0
Y2 34|34 5858 8] 8 [0 0 0 0
2 'T,ersya‘a‘a” Y3 24|24 46 | 46 |30 |30 0 0o o | 0
elayanan
Rata-rata |29 {29 52 [ 52 [ 19| 19 | o | o 0 0
Kejelasan Y4 33 | 33| 56 56 | 11 0 0 0 0
3 petugas Y5 41{41|{5 | 56 | 3 | 3 | 0] 0 0 )
pelayanan | Ratarata | 37137 | 56 | 56 | 7 | 7 | 0 | O 0 0
Y6 39(39(59 | 59| 2 [ 21010 0 0
4 ';:f:y'ﬁ:g Y7 4545|5353 | 2 2 |0]lol o] o
Rata-rata (421421858 {86 | 2 | 2 [0 | O 0 0
Keadilan |
5 PeldAren Y3 35{35|860 | 60| 5| 5 |01 0 0 0

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS 2022

Berikut adalah penjelasan darj tabel 4.4 diatas:

1) Variable Prosedur Pelayanan sudah dilaksanzkan dengan baik, dimana

responden yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 42 orang atau

sama dengan 42%. Responden yang menyatakan setuju adalah sebanyak

50 orang atau sama dengan 50%. Responden yang menyatakan kurang

setuju adalah sebanyak 8 orang atau sama dengan 8%. Responden yang

menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak

setuju tidak ada.
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2) Variable Persyaratan Pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik, dimana

3)

4)

5)

responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 29
orang atau sama dengan 29%. Responden yang menyatakan setuju adalah
sebanyak 52 orang atau sama dengan 52%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 19 orang atau sama dengan 19%.
Responden yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan

sangat tidak setuju tidak ada.

Variable Kejelasan petugas pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik,
dimana responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah
sebanyak 37 orang atau sama dengan 37%. Responden yang menyatakan
setuju adalah sebanyak 56 crang atau sama dengan 56%. Responden yang
menyatakan kurang setuju adalah sebanyak 7 orang atau sama dengan 7%.
Responden yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan
sangat tidak setuju tidak ada.

Variable Kecepatan Pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik, dimana
responden rata — rata yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 42
orang atau sama dengan 42%. Responden yang menyatakan setuju adalah
sebanyak 56 orang atau sama dengan 56%. Responden yang menyatakan
kurang setuju adalah sebanyak 2 orang atau sama dengan 2%. Responden
yang menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak

setuju tidak ada.

Variable Keadilan Pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik, dimana
responden yang menyatakan sangat setuju adalah sebanyak 35 orang atau
sama dengan 35%. Responden yang menyatakan sefuju adalah sebanyak

60 orang atau sama dengan 60%. Responden yang menyatakan kurang
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setuju adalah sebanyak 5 orang atau sama dengan 5%. Responden yang
menyatakan tidak setuju dan responden yang menyatakan sangat tidak
setuju tidak ada.
3. Uji Validitas dan Uji realibilitas
a) Uji Validitas
Berdasarkan pada hasil olahan data, maka diketahui hasil uji
validitas pada variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan

Masyarakat (Y) adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Variabel X

. item

indikator Pertanyaan Ruitung Ruber | keterangan

Tangible (Bukii X1 0.629 0.195 Valid

langsung) X2 0.657 0.195 Valid

Realibility X3 0.695 0.195 Valid

(Keandalan) X4 0.427 0.195 Valid

Responsiveness X5 0.471 0.195 Valid

(Ketanggapan) X6 0.683 0.195 Valid

. X7 0.681 0.195 Valid

N e W1 Y X8 0.620 | 0495 | Vald

. X9 0.601 0.195 Valid

Emphaty {Empati) X10 0511 | 0495 |  Vaid

Sumber: Data primer yang diclah menggunakan SPSS 2022

Tabel 4.5 menunjukkan seluruh indikator pada setiap variabell Kualitas
Pelayana (X) yang terdiri dari 5 indikator telah memenuhi syarat validitas, yaitu
Rhiung > Runer. ltem pertanyaan pertama menunjukkan nilai Rywng (0.629) > Rype
(0.195), Kedua menunjukkan nilai Ruwng (0.657) > R (0.195), ketiga
menunjukkan nilai Ryiwng (0.695) > Rewe (0.195), keempat menunjukkan nilai
Rhitsng (0.427) > Riapa (0.1958), kelima menunjukkan nilai Rpwag (0.471) > Ripet

(0.195), keenam menunjukkan nilai Rpung (0.683) > R (0.195), ketujuh
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menunjukkan nilai Ryung (0.681) > Rupar (0.195), kedelapan menunjukkan nilai
Rritung (0.620) > Reaper (0.195), kesembilan menunjukkan nilai Rypung (0.601) > Riape
(0.195), kesepuluh menunjukkan nilai Rygng (0.511) > Ruapa (0.195). jelas bahwa
nilai rhitung > rtabel. Oleh sebab itu, indikator — indikator tersebut dapat

digunakan untuk mengukur variabel penelitian ini.

Tabel 4.6. Hasil Uji Validitas Variabel Y

. ltem
Indikator Pertanyaan Rhitung R taper Keterangan

Prosedur .
Pelayanan Y1 0.457 0.195 Valid
Persyaratan Y2 0.608 0.195 Valid
Pelayanan Y3 0.641 0.195 Valid
Kejelasan Y4 0.652 0.195 Valid

petugas ]
pelayanan Y5 0.615 0.195 Valid
Kecepatan Y6 0.499 0.185 Valid
Pelayanan Y7 0.368 0.195 Valid

Keadilan .
Pelayanan Y8 0.418 0.195 Valid

Sumber: Data primer yang diclah menggunakan SPSS 2022

Tabei 4.6 menunjukkan seluruh indikator pada setiép variabel Kepuasan
Masyarakat (Y) yang terdiri dari 5 indikator telah memenuhii syarat validitas,
yaitu Ruung > Rie. tem pertanyaan pertama menunjukkan nilai Ryjung (0.457) >
Ruver (0.195), Kedua menunjukkan nilai Rpiung (0.608) > Ripe (0.195), ketiga
menunjukkan nilai Rpwng (0.641) > Rawe (0.195), keempat menunjukkan nilai
Riitng (0.652) > Ripe (0.195), kelima menunjukkan nilai Rygng (0.615) > Riae
(0.195), keenam menunjukkan nilai Rpyung (0.499) > Rups (0.195), ketujuh
menunjukkan nilai Rpigng (0.368) > Rupe {0.195), kedelapan menunjukkan nilai
Rhitng (0.418) > Rupe (0.195), jelas bahwa nilai rhitung > rtabel. Oleh sebab itu,
indikator — indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel

penelitian ini.
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b) Uji Realibilitas
Uji ini dilakukan untuk melihat konsistensi dari indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel. Tingkat konsistensi ini dilihat dari
konsistennya jawaban responden, dalam kondisi dan keadaan apapun.

Hasil uji reliabilitas ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.7. Hasil Uji Realibilitas Variabel X DanY

. Cronbach Cronbach
No. | Variabel Alfa Hitung | Alfa Standar Keterangan
Kuglitas
1 Pelayanan 0794 0.6 Realibej
X}
Kepuasan
2 | Masyarakat 0.644 0.6 Realibel
\9)

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS 2022

4. Uji Regresi Linear Sederhana
Analisis regresi linear sederhana dilakukan untuk mengetahui
pengaruh variable (X) terhadap variable (Y). analisis regresi linear
sederhana dilakukan untuk menguji 2 variabel dalam suatu penelitian.
Hasil analisis dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.8 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Modei B Std. Error Beta t Sig.
1 [(Constant) 11.848 2.865 4.136]  .000
 lKualitas 422 .066 620{ 6.369 .000
- EPelayanan
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS 2022
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Dari tabel 4.8 diatas, maka model persamaan regresi variable x
yang dikembangkan sebagai berikut:
Y =11.848 + 0.422

Dari persamaan diatas, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a) Nilai intercept konstanta adalah 11.848. hasil ini berarti bahwa
apabila ‘besarnya seluruh variable independen adalah 0, maka
besarnya Kualitas Pelayanan akan bernilai 11.848.

b} Nilai variable Kualitas Pelayanan (X) sebesar 0.422. hasil ini berarti
bahwa apabila nilai variable Kualitas Pslayanan bertambah satu
satuan, maka kepuasan masyarakat akan mengalami kenaikan
sebesar 0.422 dengan asumsi bahwa variable independen
konstan.

5. Uji signifikansi Parsial (Uji T)

Uji-t dilakukan untuk menguji secara parsial apakah kualitas
pelayanan (X) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat (Y)
pada Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Kriteria
pengambilar keputusan adalah:

a. Jikat hitung< i tabel pada a = 5% , maka HO diterima dan Ha ditolak
b. Jika t hitung> t tabel pada a = 6% , maka HO ditolak dan Ha diterima

Berdasarkan table 4.8 diatas dengan mengamati kolom t dan sig,
bisa dijelaskan sebagai berikut:

Variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) pada Badan Pendapatan

Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Hal tersebut berdasarkan pada nilai




o6

signifikan Kualitas Pelayanan (X) yaitu 0.000 < 0.05, dan nifai t hitung > t
tabel (6.369 > 1.98472), maka dapat diputuskan bahwa HO ditolah dan H1
diterima. Dengan hipotesis yang berbunyi terdapat pengaruh Kualitas
Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) pada Badan
Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan.

6. Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian Koefisien determinan digunakan untuk mengukur
seberapa besar kontribusi variabel bebas (Kualitas Pelayanan) terhadap
variabel terikat (Kepuasan Masyarakat). Koefisien determinasi berkisar
antara nol sampai satu (0sR2 = 1). Jika R2 semakin besar atau
mendekati satu, maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas
(X) terhadap variabel terikat (Y). Hal ini berari model yang digunakan
semakin kuat untuk menerangkan pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat dan demikian sebaliknya. Hasil pengujian koefisien

determinasi menggunakan SPSS for windows dapat dilihal pada Tabel

4.9 dibawah ini:
Tabel 4.9 Koefisien Determinasi (R%)
Model Summary®
Std.
Adjusted R| Error of Durbin-
R Square
e R Ky Square the Watson
_ Estimate
M 620° 384 375 1.971 2.034
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS 2022
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Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui bahwa:

Nilai R sebesar 0.620 sama dengan 62% berarti hubungan antara
variabel Kualitas Pelayanan (X) fterhadap variabel Kepuasan
Masyarakat (Y) sebesar 62% arlinya hubungannya erat.

Nilai R Square 0.384 berarti 38.4% faktor-faktor Kinerja dapat di
jelaskan oleh variabe! Kualitas Pelayanan. Sedangkan sisanya sebesar
61.6% dapat dijelaskan oleh faktor-fakior lain yang tidak diteliti di
dalam penelitian ini.

Adjusted R Square sebesar 0,375 berarti 37.5% fakior-faktor Kinerja
dapat di jelaskan oleh variabel Kesehatan dan Keselamatan Kerja.
Sedangkan sisanya sebesar 62.5% dapat dijelaskan oleh {aktor-faktor
lain yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.

Ada dua pilihan di sini, apakah memakai R Square atau Adjusted R
Square. Jika variabel lebih dari dua variabel maka yang dipakai adalah

Adjusted R Square,

C. Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan masyarakat hal ini dapat di lihat dari banyaknya
tanggapan kepuasan yang tinggi dari responden ferhadap kondisi dari
masing-masing variabel penelitian, Dari hasil penelitian tersebut selanjutnya
diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan yang meliputi bukti langsung
{X1), keandalan {(X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4), empati (X5) memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan

hasil analisis regresi sederhana dengan nilai konstan menunjukkan angka



58

11.848. Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen di anggap
konstan, maka kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif
terhadap kepuasan masyarakat, Nilai konstanta kepuasan masyarakat
sebesar 0.422 menunjukkan bahwa semakin meningkatnya kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat yang dirasakan oleh
masyarakat. Dengan nilai koefisien X = 0,422 Menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dengan kepuasan masyarakat berpengaruh positif.

Menurut Tjiptono (dalam Meithiana Indrasar, 2019 : 61)
mengemukakan Kualitas pelayanan adajah lUpaya pemenuhan kebutuhan
yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan
tersebut. Dengan kata lain ada dua factor utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu expecfed service dan perceived service. Apabila
pelayanan yang di terima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang
ideal atau baik. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang di terima tidak
sesuai dengan yang di harapkan maka kualitas pelayanan di persepsikan
buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada
kemampuan penyedia pelayanan dalam memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten. Adapun indikator kualitas pelayanan Menurut Harfika dan

Abdullah dalam penelitiannya (2017:48) terdapat lima indikator service

quality yaitu:
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. Tangibles (Bukii Langsung)

Tangibles merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian
yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. (layanan fisik),
(kemudahan proses pelayanan),(media komunikasi).

. Reliability (Keandalan)

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan perusahaan
untuk meiaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan
secara tepat wakiu. (kecermatan karyawan/petugas dalam melayani) ,
(terpercaya).

. Responsiveness (Ketanggapan)

Responsiveness atau daya ianggap merupakan kemampuan
perusahaan yang dilakukan oleh karyawan langsung untuk memberikan
pelayanan dengan cepat dan tanggap. (merespon setiap pelanggan yang
ingin mendapatkan pelayanan) , (kecepatan) , (ketepatan).

. Assurance {(Jaminan)

Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku
pegawai (employee) untuk membangun keyakinan pada diri konsumen
dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. (tepat waktu dalam
pelayanan) , (biaya dalam pelayanan).

. Emphaty (Empati)
Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan

langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen

secara individu. (menghargai pelanggan) , (kepedulian pada pelanggan).
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Menurut Angel (1990 : 23) Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yvang berasal dari perbandingan aniara kesannya
terhadap hasil suatu produk dan harapan -- harapannya. Kepuasan
mertupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinefja berada
dibawah harapan, pelanggan akan fidak puas. Jika kinerja melebihi
harapan, maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang. Dalam
kaitan itu, maka fakior kepuasan pelanggan (Cusfomer Salisfuction)
menjadi elemen penting dalam memberikan atau menambah nilai bagi
pelanggan.

Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan penelifian yang telah
dilakukan oleh Hayani 2019 dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada kantor kelurahan mangasa kota
makassar’, dalam penelitianya diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada

Kantor Kelurahan Mangasa Kota Makassar.




BABV
PENUTUP

A. Kesimpuilan
Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka

dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang
positi dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Badan
Pendapatan Daerah Piovinsi Sulawesi  Sclatan., Dengan  persentase
pengaruh ‘sehesar 38,4% vyang: berarti_bahwa 61,5% dipengaruhi oleh
variabel lainnya yang tidak diikutsertakan dalam peneliian ini. Hasil
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan maka kepuasan masyarakat dalam memperoleh pelayanan
akan meningkat.

B. Saran
Berdasarkan kesimpuian diatas berikut saran yang dapat diberikan :

1. Kualitas pelayanan pada Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan agar dapat dipertahankan dan di tingkatkan lagi sehingga dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat dan guna mencapai hasil yang
maksimal sesuai dengan tujuan organisasi itu sendiri.

2. Diharapkan agar mampu melihat faktor-faktor lain yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat selain dari kualitas pelayanan walaupun kualitas

pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

3, Diharapkan bagi penelitian lain yang akan meneliti pada permasalahan
yang sejenis di harapkan memastkkan variabet lain di luar variabel yang

sudah ada dalam penelitian ini.
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Lampiran 1. Angket Penelitian
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT PADA KANTOR BADAN PENDAPATAN
DAERAH PROVINS] SULAWESI SELATAN

Assalamualaikum Warohmatullahi Wabarokatuh
Kepada Yth:
Bapak/lbu/Saudara/i Pegawai

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir pada Pendidikan Strata Satu,
dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan”. Demi terlaksananya penelitian ini maka saya sangat mengharapkan
kesediaan bapakfibu/saudarafi untuk mengisi kuesioner ini dengan
sebenarnya. Jawaban bapak/ibu/saudarali akan terjaga kerahasiaapnya dan
hanya untuk kepentingan penelitian ini. Atas ketersediaan, dukungan dan kerja

sama yang baik, saya ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikurm Warohmatullahi Wabarokafiuh

Makassar, Juli 2022

Hormat saya,

Zhebrina Sumantri




Petunjuk Pengisian Kuisioner

1. Jawablah pertanyaan ini dengan sebenar-benamya

. Berilah tanda cekiist ( ) pada jawaban yang menurut anda tepat
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Berilah tanda ceklist (V) pada kotak yang tersedia. Identitas responden

akandirahasiakan dan tidak dipublikasikan.

Nama

Jenis Kelamin
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Kualitas Pelayanan (X)

SS| S |KS| TS| ST
No Pernyataan S

1. Tangibles (Bukti Langsung)

Pegawai berpakaian seragam bersih dan
berpenampilan rapi

Ruang tunggu/loket di kantor Badan
Pendapatan Daerah Provinsi Sulawes
Selatan yang bersih dan nyaman.
Realibility (Keandalan)

Pegawai melayani masyarakat denganbaik ‘
dalam memberikan informasi.

Petugas mampu menjalankan prosedurdan
teknis pelayanan dengan baik.

3. Responsiveness (Ketanggapan)

Pegawai memiliki respon yang baik dalam
membaniu keluhan masyarakat terkait
pelayanan di kantor Badan Pendapatan
Daerah Provinsi Sulawesi Selatan

Pegawai mengevaluasi dan melaksanakan
saran dan kritik dari wargaterkait pelayanan
di kantor Badan Pendapatan Daerah
Provinsi Sulawesi Selatan

4. Assurance (Jaminan)

Pegawai memiliki kemampuan dan
pengetahuan administrasi dan teknis yang
baik.

Pegawai memiliki etika yang baik dalam
melayani masyarakat.

Emphaty {Empati)
Pegawai mengerti dalam mengetahui
kenginan masyarakat.

Pegawai bersikap ramah serta saling
menghargai dan menghormati.

N

b2
4




Kepuasan Masyarakat (Y)

No

SS

KS

TS

STS

Pernyataaan

5

.Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan yang diberikan
dapat dipahami, mudah, sederhana,
dan tidakterbelit-belit

Persyaratan Pelayanan

Persyaratan teknis pelayanan dan
administratif yang diperiukan  untuk
mendapatkan  pelayanan  sesua
denganjenis pelayanannya

Persyaratan pelayanan tidak

mempersulitmasyarakat

Kejelasan Petugas Pelayanan

Petugas menjalankan tanggungjawa3
sesuai dengan kewenangan dan tugas
masing-masing

Petugas menjalankan tugas dengan
amanah dan profesional

Kecepatan Pelayanan

Saya merasa puas penyelesaian
proses pengurusan tepat waktu

Pelaksanaan waktu pelayanan sesuai
dengan ketentuan yang telah

ditetapkan

Keadilan Pelayanan

Pegawai memberikan pelayana
dengan menerapkan prinsip kesamaa
hak, ianpa ada diskriminatifitida
membedakan suku, ras, agama
|[golongan, maupun status




Lampiran 2. Data Responden

No. Nama J. kelamin Jenis kedatangan
1 Mattaliu L Perorangan
2 Darmania P Instansi
3 Arman Haruna L Instansi
4 Syamsul Bahri L Instansi
5 Sitti Ramlah P Instansi
6 Mindar P Perocrangan
7 Yunus L Perorangan
3 Ashar L Perarangan
9 Syahrul Arifin L Instansi

10 Nurliza L Instansi

11 Fajar Ramadhan L Perorangan

12 Rosmawati P Perorangan

13 Sitti Marhaeni L Instansi

14 Jagis L Instansi

5 LY Rohani L Perorangan

16 Muliani 2 Pergrangan

17 Usman L Perorangan

18 Sanawiah P Perorangan

19 Isnawati P Instansi

20 Sri Wahyuni P Instansi

21 Susanti P instansi

22 Syahril L Perorangan

23 Jumardin L instansi

24 Saiful L Perorangan

25 Marhaeni P instanst

26 Jumartan L Perorangan

27 Endang P Instansi

28 Yuyun Widiawati P Instansi

29 Sartika P Instansi

30 lis Amalia P Perorangan

31 Baharuddin L Instansi

32 Fitriani P Perorangan

33 Suriani P Perorangan

3 Haerani P Perorangan

35 Haedar L Perorangan

36 Muh. Andi L Instansi




37 Sufistiyawati p Instansi
38 Haslina P Percrangan
39 Rahmatia p Perorangan
40 Wawan L nstansi
41 Nurul Qktaviani P Perorangan
42 M. Alfian L Instansi
43 Muh. Riyandi L Instansi
44 Yusnita P Perorangan
45 Jusriadi L Perorangan
46 Fatmala p Instansi
47 Surivadi L Instansi
48 Ali lmran L Instansi
49 Marlina P Perorangan
50 Musfira P Perorangan
51 iviuh. Rusdi L Perorangan
52 Tiara Dewi P Instansi
53 Roslaelah P Instansi
54 Azis Bonto L Instansi
55 kbal L Perorangan
56 Muh. Akbar L Perorangan
57 Irawati P Perorangan
58 Nurlaela P Instanst
59 Al Rizal L Instansi
60 Syahrul i Instansi
61 Raflivadi Azis L Perorangan
62 Rahmat Hidayat L Perorangan
63 Satriani P Instansi
64 Dewi Sartika p Perorangan
65 Bustaming L Instansi
66 Irwansyah L Instansi
67 Kiki Saputri P Instansi
68 Asrianto L Perorangan
69 Rahmat L Perorangan
70 Ahmad Santoso L Instansi
71 Nurweni P Instansi
72 Aminah P Perorangan
73 Baharuddin L Perorangan
74 Rahman Rinaldi L Perorangan
75 Fajar Ramadhan L Perorangan
76 Riska Wulandari p Instansi
77 Agus Irawan L Perorangan




78 Sartika P Instansi
79 Andika L Perorangan
80 A, Aldi Syaputra P Instansi
81 Nur Azizah > Perorangan
82 Nirwana P Perorangan
a3 Al-Rizal L Instansi
84 Rahmawati P Instansi
a5 Nur Halima P Perorangan
86 Satriadi L Perorangan
a7 Herlin Mansyur L Perorangan
88 Fitri Handayani P Instansi
a9 Eka Sri Wahyuni P Instansi
20 Muderika P Perorangan
91 Mith. Akbar L Perorangan
92 Muh. Arif Ardian Jaya L Perorangan
93 A.Baharuddin L Instansi
94 Dedi Niswar L Instansi
95 St. Hardianti P Instansi
a6 Asriati P instansi
97 Sitti Nurbaya p Instansi
98 Asrullah L Perorangan
99 Muh. Fahriza L Perorangan
100 Wahyudi L Perorangan




Lampiran 3. Tabulasi Jawaban Responden
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47

47

35
40

40

47
44

40

46

398

47

40

45

44

37

40

37
338

42
47

43

42

4

Jumlah

30

33

35

32

36
37

35
35

32

37
36

34
32

28

Y7 | Y8

Y6

Y5

Kepuasan Masyarakat (Y)
Y4

Y2

Y1

79

80
81

82

83
84
85

86
87
88

89
90
91

92
93

94
95

96

97
98

99

100 4

No.

10
11
12

14




36
37
37

36
35
35

37
39
29
35

34
37
36

32
35

34
37
34
35

37

31
36
34

34
34
33
35

34
29
38

38
31

37
33
35
35

30
34
30

36
34

15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

25

26
27

28
29

30
31

32
33

34

35
36
37

38
39
40
41

42

43

45

46
47

48

49
50
51

52
53

54
55




34
34
35

31

33

38

36
36
34
31

30
36
36

33

31

36
32

26
31

35
35

34
33

31

31

35
38
33
36

35
34
29
38

35
33

35
31
30
39

34

36

56
57

58
59

60
61

62
63

64

65

66
67
68

6%
70

71

72

73
74
75

76
77

78
79
80
81

82

83

85

86
87

88

89
90
91

92
93

94
95

96




97 4 5 5 5 5 5 5 4 38
98 3 3 3 3 4 4 5 4 29
99 4 4 5 5 4 4 5 4 35
100 4 4 5 4 4 4 5 4 34




Lampiran 4. Hasil Pengujian SPSS
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
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Lampiran 5. R tabel

DISTRIBUSI NILAI rq SIGNIFIKANSI 5% dan 1%

N The Level of Signi e N The Level of Significance

| 5% | 1% j
0320 0413
0408
0.403
0.398
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Lampiran 6. t Tabel

Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)
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Lampiran 7. Surat Izin Penelitian

Pembina Utama Madya
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Lampiran 8. Dokumentasi
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