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ABSTRAK

MUHAMMAD ISA ANSARI K. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan
Imej terhadap Nilai dan Kepuasan Publik pada Kantor Sistem Administrasi Satu
Atap Kota Makassar (H. Syamsul Ridjal sebagai Promotor, H. Muhammad Basri
dan H. Muhammad Ardi sebagai Ko Promotor)

Tujuan penelitian untuk mengetahui dan menganalisis: 1) kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan publik, 2) kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan publik melalui nilai layanan, 3) kepercayaan berpengaruh terhadap
kepuasan publik, 4) kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan publik melalui nilai
layanan, 5) imej berpengaruh terhadap kepuasan publik, 6) imej berpengaruh
terhadap kepuasan publik melalui nilai layanan, dan 7) nilai layanan berpengaruh
terhadap kepuasan publik.

Pendekatan yang digunakan yaitu kuantitatif. Sampel penelitian sebanyak 385
responden (rumus Slovin). Metode analisis yang digunakan adalah Structural
Equation Model dengan menggunakan program AMOS.

Hasil yang diperoleh yaitu: 1) keberhasilan pelayanan yang berkualitas dilihat
dari kemampuan petugas memberikan interaksi layanan, sesuai kondisi lingkungan
fisik layanan dan pencapaian hasil pelayanan sesuai kepuasan yang diharapkan
publik; 2) keberhasilan kualitas layanan secara tidak langsung ditentukan berdasarkan
penilaian publik atas layanan yang sesuai fungsi yang didapatkan, diterapkan
berdasarkan interaksi sosial yang baik, tanpa mengabaikan aspek emosional yang
dilayani dan selalu mempertimbangkan efisiensi kondisional pelayanan yang
memberikan kepuasan publik; 3) menanamkan kepercayaan pelayanan yang
meyakinkan merupakan kunci keberhasilan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan tingkat kompetensi petugas yang melayani, selalu menunjukkan kebajikan
untuk dipercaya melayani dan memperhatikan integritas/prediktibilitas yang
dipercaya publik untuk mendapatkan pelayanan yang memuaskan; 4) menanamkan
kepercayaan pelayanan melalui nilai layanan akan menumbuhkan keyakinan
pelayanan dapat diterapkan secara multifungsi, sesuai kepercayaan mensosialisasikan
pelayanan dengan baik, memperhatikan aspek emosional yang dilayani dan
senantiasa berorientasi pada efisiensi kondisional suatu pelayanan yang memuaskan;
5) membentuk imej yang positif menjadi penting dalam memberikan pencitraan
pelayanan yang bereputasi sesuai keberhasilan/keunggulan layanan yang telah
diberikan untuk mewujudkan kefamiliaran pelayanan yang memuaskan publik; 6)
membentuk imej yang positif melalui nilai layanan memberikan kontribusi besar
terhadap keberhasilan menjalankan pelayanan sesuai dengan fungsinya, kebutuhan
sosial, pengembangan emosional dan perwujudan efisiensi kondisional dalam
memenuhi kepuasan publik; dan 7) menggambarkan nilai layanan yang positif
memberikan penilaian pentingnya pelayanan multi fungsi, keterkaitan sosial, suasana
emosional dan efisiensi kondisional dalam memenuhi perwujudan keinginan,
kebutuhan, harapan, jaminan dan kehandalan pelayanan yang memuaskan bagi
publik.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Imej, Nilai dan Kepuasan Publik



ABSTRACT

MUHAMMAD ISA ANSARI K. Affect of Service Quality, Trust, and Image
toward Value and Public Satisfaction on Administration System Office Makassar
City (H. Syamsul Ridjal as Promotor, H. Muhammad Basri and H. Muhammad
Ardi as Co Promotor).

The research aim to know and analysis: 1) the service quality affect toward
satisfaction by public, 2) service quality affect toward satisfaction by public through
service value, 3) the trust affect toward satisfaction by public, 4) the trust affect
toward satisfaction by public through service value, 5) the image affect toward
satisfaction by public, 6) the image affect toward satisfaction by public through
service value, and 7) the service value affect toward satisfaction by public.

The research approach using of gquantitative. Sample of research as amount
385 respondents (Slovin formulation). The method of data analysis using of
Structural Equation Model with AMOS program.

The result of research namely: 1) the successful of service quality to see from
competence in give of service interaction, suitable with physical environment
condition and result of service suitable with satisfaction to expected of public; 2) the
successful of service quality indirect appointment of public appraising on service
which suitable of function, social interaction which good, without to ignore of
emotional aspect and always to considerate of efficiency conditional which give of
public satisfaction; 3) establish of service believeness which to be sure represent of
service successful key which satisfied suitable with competence which service,
always to support of goodness which to believe of public in give service satisfied; 4)
establish of service believeness through service value would goring of service in
multifunction, suitable with socialization with good, to attention of emotional and
always orientation to efficiency conditional of service satisfaction; 5) to be form of
positive image become important in give imaging which reputation suitable with
successful of service which give to implementation of service familiar to satisfaction
of public; 6) to form of positive image through service value which give contribution
toward successful of service suitable with function, social need, emotional
development and efficiency condition in sufficient of public satisfaction; and 7) to
illustration of service value which positive give appraising of important the multi
function, social relation, emosional and efficiency conditional in sufficient to
implementation the desire, need, expect, assurance and reliability which satisfaction
of public.

Keywords:  Service Quality, Trust, Image, Value and Satisfaction
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INSTRUMEN PENELITIAN

A. Judul Penelitian

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN DAN IMEJ
TERHADAP NILAI DAN KEPUASAN PUBLIK PADA KANTOR SISTEM
ADMINISTRASI SATU ATAP KOTA MAKASSAR

B. Masalah Penelitian

1.

2.

Apakah kualitas layanan, kepercayaan dan imej berpengaruh langsung
terhadap nilai layanan publik pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah kualitas layanan, kepercayaan dan imej berpengaruh langsung
terhadap kepuasan publik pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah nilai layanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan publik pada
Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah kualitas layanan melalui nilai layanan berpengaruh terhadap kepuasan
publik pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah kepercayaan melalui nilai layanan berpengaruh terhadap kepuasan
publik pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah imej melalui nilai layanan berpengaruh terhadap kepuasan publik
pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah pengaruh tidak langsung kualitas layanan, kepercayaan, imej dan nilai
layanan terhadap kepuasan publik pada Kantor Samsat Kota Makassar?

C. Populasi dan Sampel

1.

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna kendaraan yang
melakukan pengurusan administrasi di Kantor Samsat mulai September
sampai Desember 2011 diperkirakan sebanyak 9.932 orang (baik yang baru
mengurus STNK maupun yang memperpanjang STNK.

Sampel
Dengan menggunakan rumus Slovin diperoleh jumlah responden sebesar 385
orang, sebagai berikut.

N
1+ Ne?




Keterangan:

n = Jumlah Sampel
N = Besar Populasi
e = Tingkat Kepercayaan (5% = 0.05)

Jadi besar sampel:

9.932
n=
1+ (9.932) (0.05)?
9.932
n=
1+ (9.932) (0.0025)
9.932
n=
1+ 24.83
9.932
n=
25.83
n = 384.51

n = 385 (dibulatkan)

Jadi besar sampel penelitian adalah 385 orang.

D. Variabel Penelitian

Adapun variabel dalam penelitian ini dapat didefinisikan secara
operasional sebagai berikut:

1. Kepuasan publik (Z) yaitu tingkat penilaian afektif publik atas keseluruhan
pengalaman menerima layanan. Adapun indikator kepuasan mengacu kepada
tiga wujud layanan menurut Rangkuti (2004) yaitu keinginan, kebutuhan dan
harapan.

2. Nilai layanan () adalah tingkat persepsi publik atas manfaat yang diterima
dari pengorbanan layanan yang diberikan. Adapun indikator nilai layanan
mengacu kepada tiga wujud menurut Chen (2009) yaitu fungsi, sosial,
emosional, efisien dan kondisional.



3. Kualitas layanan (X1) penilaian kognitif publik atas pengalaman aktual

layanan. Adapun indikator kualitas mengacu kepada tiga wujud layanan dari
Brady dan Cronin (2001) yaitu kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik
dan kualitas hasil.

Kepercayaan (X2) yaitu keyakinan dalam menerima layanan yang diberikan
untuk mengapresiasikan rasa percaya atas bentuk layanan yang diterima.
Adapun indikator kepercayaan mengacu kepada empat wujud kepercayaan
layanan dari Lai et al (2003) yaitu kompetensi, kebajikan, integritas dan
prediktibilitas menjadi keutamaan komponen kepercayaan layanan.

Imej (X3) adalah kesan dari keinderaan publik dalam menilai wujud layanan
yang dirasakan. Adapun indikator kepercayaan mengacu kepada empat wujud
imej dari Chen (2007) yaitu reputasi, keberhasilan, keunggulan dan familiar
merupakan kesan penting dalam menanamkan imej terhadap layanan.

E. Konsep yang Diamati

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif, di

mana yang akan diamati berkaitan dengan aktivitas layanan publik yang
dilakukan oleh Kantor Samsat dengan kasus yang ditemukan atas kegiatan
layanan yang diberikan, khususnya yang berkaitan dengan kualitas layanan,
kepercayaan, imej, nilai dan kepuasan yang diterima publik sebagai penerima
layanan (customer) dari pihak pemberi layanan (provider) oleh Kantor Samsat.

a.

Sumber data diklasifikasikan berdasarkan sumber pengambilan data yaitu:
Data primer adalah data yang bersifat langsung karena perolehannya
bersumber dari keterangan, pernyataan dan informasi responden selama
melakukan observasi dan penyebaran kuesioner.

Data sekunder adalah data yang bersifat tidak langsung karena perolehannya
melalui pengolahan data untuk menghasilkan tabulasi data, kemudian dibuat
case summary untuk diolah dan diinterpretasikan ke hasil penelitian.

F. Alat Pengumpulan Data

1.

3.

4.

Observasi yaitu sebuah cara untuk mengetahui keberadaan data dengan data
ke kantor yang menjadi obyek penelitian dalam hal ini ke Kantor Samsat
untuk mencari data awal yang mendukung suatu pengamatan yang akan
diteliti pada saat melakukan penelitian.

Kuesioner adalah suatu model yang di dalamnya berisikan beberapa
pertanyaan/pernyataan yang ada kaitannya dengan variabel-variabel penelitian
yang diamati

Camera Digital, untuk mengambil gambar sebagai dokumentasi untuk
dijadikan bukti pelaksanaan penelitian sesuai dengan fakta di lapangan.
Catatan harian selama dalam melakukan penelitian.



G. Analisis Data

Penelitian ini digunakan teknik statistik Structural Equation Model (SEM).
Dengan pemodelan melalui SEM dan program Analysis of Moment Structures
(AMOS 18).

Structural Equation Modeling menguji suatu rangkaian hubungan saling
ketergantungan antar variabel secara simultan. Tehnik ini terutama sangat
berguna apabila satu variabel dependen menjadi variabel independen dalam
hubungan persamaan selanjutnya. Structural Equation Modeling (SEM) meliputi
suatu keseluruhan model yang dikenal dengan beberapa nama, diantaranya
covariance structure analysis, latent variable analysis, confirmatory factor
analysis, dan sering disingkat sebagai LISR.KL analysis (nama dari satu paket
software yang terkenal). Sebagai hasil dari evolusi dari multi-equation modeling
yang dikembangkan secara mendasar dalam ekonometrika dan digabungkan
dengan prinsip-prinsip pengukuran tinjauan layanan administrasi publik, SEM
telah muncul sebagai alat analisis terpadu baik dalam manajerial administrasi
maupun dalam penelitian akademis. SEM dapat juga digunakan sebagai alat
penaksir model multivariate lain, termasuk regresi, principal component,
canonical correlation.SEM menggunakan tiga asumsi bersama dengan teknik
multivariate lain : observasi yang bebas satu sama lain, pengambilan sampel
responden secara acak, dan semua hubungan adalah linier. Sebagai tambahan,
SEM lebih sensitif terhadap karakteristik distribusi dari data, terutama yang
berasal dari normalitas multivariate (merupakan hal kritis dalam penggunaan
LISREL) atau kurtosis yang kuat (skewness) dari data.

PENGUJIAN GOODNESS OF FIT INDECES
Digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian antara model yang dihipotesiskan
dengan data yang disajikan, dengan beberapa indeks sebagai berikut:

GFI1 (Goodness of Fit Index)

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)

CMIN/DF (The Minimum Sample Discrepancy Function Degree of Freedom)
TLI (Tucker Lewis Index)

CFI (Comparative Fit Index)

H. Mapping Penelitian
Mapping penelitian digunakan untuk melihat aspek yang diamati sesuai dengan
dimensi, indikator, teknik pengumpulan data, sumber data dan instrumen
penelitian.
Mapping ini akan menunjukkan berbagai informasi yang digunakan oleh peneliti
untuk turun ke lapangan. Matriks ini akan membantu peneliti di dalam mencari
informasi sesuai dengan teknik pengumpulan data yang ada di lapangan.

Berikut mapping berdasarkan kebutuhan penelitian.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kantor Sistem Administrasi Satu Atap (SAMSAT) Kota Makassar
merupakan salah satu Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) dari Dinas
Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan yang berbasis pada aktivitas
layanan pengurusan surat kendaraan bermotor. Penanganan layanan ini
melibatkan tiga instansi yang terkait yaitu Dinas Pendapatan Daerah (DPD), Polisi
Daerah (Polda), dan Jasa Raharja. Dinas Pendapatan Daerah bertugas untuk
menangani penyetoran pendapatan asli daerah, pihak polisi daerah bertugas untuk
menangani registrasi keabsahan kepemilikan kendaraan dan jasa raharja
menangani registrasi asuransi yang berkaitan dengan kecelakaan pada Kklien.
Ketiga instansi ini bergabung dalam Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
(SAMSAT) untuk memberikan layanan kepada publik.

Visi SAMSAT adalah “terwujudnya layanan prima dalam pengurusan
administrasi dan regident kendaraan bermotor melalui keterpaduan layanan Polri,
Pemda dan Jasa Raharja pada SAMSAT Makassar”. Mewujudkan visi tersebut
maka misi yang diemban SAMSAT adalah: (1) memberikan layanan kepada
masyarakat dengan menjunjung tinggi etika profesi; (2) melaksanakan proses
administrasi kendaraan bermotor secara cepat dan tepat; (3) mewujudkan aparat

pelaksanaan SAMSAT vyang bersih, jujur, dan cakap, bertanggungjawab dan



profesional; (4) meningkatkan kesadaran masyarakat dalam membayar pajak; dan
(5) penataan arsip kendaraan yang tertib untuk memudahkan identifikasi dan
keamanan dokumen.

Janji layanan SAMSAT adalah layanan cepat dan tepat dan tidak berbelit-
belit, pemberian layanan yang santun dan ramah serta tidak membebankan biaya
kepada masyarakat dalam bentuk apapun di luar ketentuan. Ini sesuai motto yaitu
“Kepuasan Masyarakat Dalam Penyelesaian Administrasi Kendaraan Bermotor
Adalah Kehormatan Bagi Kami”. Mewujudkan motto tersebut, kebijakan yang
diterapkan oleh pimpinan unit yaitu meningkatkan layanan yang berkaitan dengan
pajak kendaraan bermotor, pengembangan sumber daya manusia personil
SAMSAT, disiplin waktu, tertib administrasi, keamanan dokumen, adaptif
terhadap perubahan lingkungan dan melakukan peningkatan mutu layanan secara
berkesinambungan. Kebijakan tersebut, SAMSAT melakukan inovasi layanan
unggulan yaitu proses administrasi STNK dengan sistem komputerisasi, info
layanan wajib pajak dengan sistem komputerisasi dan proaktif melayani wajib
pajak melalui samsat keliling.

Selama ini layanan yang diberikan oleh Kantor SAMSAT selalu menuai
kritikan dari publik untuk memperbaiki layanan yang belum berorientasi pada
kualitas layanan, kepercayaan, imej, nilai dan kepuasan publik. Pada prinsipnya,
layanan yang dilakukan oleh Kantor Samsat adalah kegiatan layanan administrasi
publik. Dunn dalam Pasolong (2007) menyatakan bahwa inti dari administrasi
publik adalah layanan yang berfokus pada pemenuhan kepuasan publik. Denhardt

(2003) menyatakan bahwa kegiatan layanan merupakan wujud dari kontribusi



birokrasi atau pemerintah dalam memenuhi tuntutan publik. Artinya, kegiatan
layanan merupakan bagian dari ilmu administrasi yang dijalankan oleh birokrasi
untuk publik.

Paradigma baru dalam administrasi publik yang berkaitan dengan layanan
publik. Denhardt (2003) menyatakan bahwa new public service lebih diarahkan
pada nilai demokrasi, kewarganegaraan dan layanan untuk kepentingan publik
sebagai norma berdasarkan pada bidang administrasi publik. Artinya pemerintah
sebagai provider harus memiliki perilaku dan keterlibatan baru dalam
memperbaiki layanan administrasi publik. Atau dengan kata lain aparatur layanan
publik harus banyak mendengar daripada memberitahu dan melayani sebab yang
penting untuk didengar yaitu terpenuhinya kepuasan publik.

Layanan yang sering dikeluhkan oleh masyarakat berkaitan dengan
administrasi publik yaitu pengurusan surat kendaraan bermotor khususnya yang
menyangkut urusan administrasi seperti pengurusan Bukti Pajak Kendaraan
Bermotor (BPKB), biaya balik nama kendaraan, pengambilan nomor kendaraan
khusus, dan pengurusan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) bagi pemilik
kendaraan yang melakukan pembayaran tunai. Publik dalam mendapatkan
layanan terkesan sering tidak sesuai kualitas layanan, menurunnya kepercayaan
atas layanan yang diberikan, imej layanan yang kurang baik, nilai layanan yang
tidak memiliki nilai tambah dan kepuasan layanan sering tidak dialami.

Berikut data yang menunjukkan bahwa layanan yang diberikan pihak
Samsat Kota Makassar dirasakan masih jauh dari kepuasan publik berdasarkan

nilai layanan yang dirasakan atas rendahnya kualitas layanan, kepercayaan dan



imej yang ditunjukkan oleh pihak Samsat. Ini dapat terlihat dari tunggakan yang
mengalami peningkatan setiap tahun dari tahun 2006 untuk mobil sebanyak 2.155
unit dengan besar tunggakan Rp. 758.950.150 dan untuk motor sebanyak 25.184
unit dengan besar tunggakan Rp. 1.986.585.480 menunjukkan terjadi peningkatan
tunggakan PKB sampai tahun 2010 untuk kendaraan mobil meningkat menjadi
5.323 unit dengan besar tunggakan Rp. 4.808.069.540 dan untuk motor meningkat
menjadi 33.864 unit dengan besar tunggakan sebesar Rp. 4.300.246.040.

Hal tersebut menunjukkan bahwa tunggakan pembayaran pajak kendaraan
bermotor dan mobil setiap tahun mengalami peningkatan signifikan. Peningkatan
tunggakan tersebut menjadi bukti ada keengganan publik tidak melakukan
pelunasan pembayaran, dikarenakan kemampuan finansial pemilik, kendaraan
sudah tidak dipakai lagi, dan pemindahan kendaraan ke daerah lainnya, akibatnya
banyak publik yang melakukan tunggakan. Mengingat setiap tahun jumlah
tunggakan dan banyaknya kebocoran penyalahgunaan anggaran mempengaruhi
pencapaian realisasi yang tidak sesuai dengan target. Karenanya menjadi
pertimbangan bagi pengambil keputusan untuk memperhatikan pentingnya
layanan kepada publik, sebagai pihak yang memberi kontribusi besar dalam
peningkatan pendapatan nasional.

Bukti bahwa kualitas layanan kurang dirasakan oleh publik secara
administrasi terlihat pada rendahnya tingkat kualitas layanan berupa kualitas
interaksi, kualitas bukti fisik dan kualitas hasil. Cronin dan Taylor (1992)
menyatakan bahwa keberhasilan organisasi dalam memberikan layanan kepada

publik merupakan pencerminan atas kinerja layanan yang ditunjukkan oleh pihak



provider terhadap publik (customer). Brady dan Cronin (2001) menyatakan
kinerja layanan yang diharapkan oleh publik adalah kualitas layanan interaksi,
lingkungan fisik dan hasil.

Kualitas layanan penting dalam sebuah organisasi karena merupakan perekat
hubungan berbagai kegiatan layanan yang ditangani organisasi. Ismail dan
Ouyang (2010) menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh
signifikan terhadap nilai layanan dan kepuasan publik. Namun kenyataan di
Kantor Samsat, menunjukkan bahwa kualitas layanan belum optimal dirasakan
oleh publik. Terlihat pada kualitas interaksi pegawai yang melayani kurang
bergaul (sociable) dalam melayani terkesan menunjukkan sikap yang tidak ramah,
kurang menyapa, tidak berempati, kurang handal dan cekatan dalam melayani,
termasuk kualitas lingkungan fisik yang kurang mendukung utamanya ruang
tunggu yang sempit, tempat duduk yang terbatas, kondisi ruangan tidak kondusif,
fasilitas kerja yang terbatas, tempat kerja yang kurang tertata, toilet dan westafel
yang kurang bersih, tempat parkir yang sempit dan penampilan layanan pegawai
kurang meyakinkan.

Pada aspek lain, keberhasilan sebuah organisasi tidak terlepas dari adanya
kepercayaan publik terhadap nilai dan kepuasan layanan yang diiterima. Mooman
(2006) dan Ouyang (2010) menyatakan bahwa kepercayaan atas layanan
didefinisikan sebagai kekuatan dalam menunjukkan kompetensi, kejujuran,
integritas dan prediktibilitas sebuah layanan. Kepercayaan merupakan elemen
kunci bagi kesuksesan hubungan dan kecenderungan kaitan terhadap berbagai
penilaian layanan dan kepuasan yang dirasakan publik (Ratnasingang dan Pavlou,

2003).



Kepercayaan dirasakan penting oleh setiap publik atas layanan administrasi
yang diterima. Kepercayaan akan tumbuh apabila orang yang melayani memiliki
kompetensi tentang pengetahuan, keterampilan dan sikap dalam memberikan
layanan kepada publik. Kepercayaan publik akan meningkat jika yang melayani
memiliki kejujuran dalam melayani, jujur dalam memberikan informasi,
menerapkan sistem sesuai prosedur dan jujur dalam berperilaku. Kepercayaan
publik atas layanan yang diberikan menjadi integritas penting dalam mewujudkan
layanan yang tepat waktu, konsisten dan sederhana atas layanan yang diberikan.
Termasuk kepercayaan publik atas layanan bila layanan tersebut dapat terprediksi
serangkaian proses layanan yang diberikan mulai dari menginput data, memproses
dan memberikan output layanan kepada publik yang tepat waktu.

Kenyataan yang terlihat di Kantor Samsat atas layanan berdasarkan
kepercayaan yang ditunjukkan oleh pegawai, sering menuai kritikan dari publik,
khususnya mengenai kompetensi pegawai dalam melayani. Ada kesan masih
banyak pegawai yang tidak berkompeten dalam melayani, karena tingkat
pengetahuan, keterampilan dan sikap yang ditunjukkan sering menimbulkan kesan
yang kurang profesional dalam melayani. Selain itu, aspek kejujuran dalam
memberikan layanan terkesan kurang dipercaya, karena sering tidak tepat waktu
dalam layanan, informasi yang diberikan tidak sesuai yang diharapkan, sistem dan
prosedur kerja yang diterapkan tidak sesuai standar yang berlaku dan perilaku
kerja yang ditunjukkan sering diskriminan.

Menilai layanan yang baik tidak terlepas dari efek layanan yang diterima

oleh publik, menimbulkan imej positif atas layanan yang diterima. Menurut Yin



(2007) suatu layanan harus memiliki efek imej positif berupa citra yang
memberikan penilaian nilai layanan dan kepuasan. Menurut Steven (2008)
membangun imej merupakan suatu reputasi yang melahirkan keberhasilan dengan
mempertahankan keunggulan dan kefamiliaran layanan.. Ini berarti inti imej
layanan dibangun dari reputasi, keberhasilan, keunggulan dan kefamiliaran
layanan.

Kenyataan yang dialami publik bahwa imej negatif dari suatu layanan
terlihat dari layanan yang diberikan tidak memiliki reputasi yang baik, sering
gagal memberikan layanan, memiliki banyak kelemahan atas layanan dan wujud
layanan yang diberikan bersifat konvensional. Kenyataan ini lumrah ditemukan
pada Kantor Samsat seperti layanan yang terlalu lama dalam pengurusan, berbelit-
belit sistem dan prosedur layanan, tidak handal melayani, karyawan kurang
profesional dan tidak memiliki standar layanan.

Termasuk layanan yang diberikan kepada publik kurang memperhatikan
nilai layanan yang diterima publik. Maxwell (2007) menyatakan pentingnya
layanan terletak pada nilai layanan. Semakin tinggi persepsi nilai layanan publik,
semakin mudah publik menunjukkan apresiasi kepuasan layanan yang diterima.
Grosse (2007) menyatakan nilai layanan yang memuaskan publik ditentukan oleh
lima komponen penilaian dalam memenuhi kepuasan. Komponen tersebut dilihat
dari nilai fungsi layanan, sosial, emosional, efisiensi dan kondisi layanan yang
diterima. Nilai layanan tercermin dari puasnya publik atas layanan yang diterima

berdasarkan fungsi layanan yang diinginkan. Terwujudnya interaksi sosial dalam



layanan, tidak menimbulkan kondisi emosional atas layanan, mempunyai nilai
efisiensi berdasarkan pemanfaatan waktu dan nilai guna yang diperoleh, layanan
yang terkondisikan sesuai dengan suasana yang diterima.

Tujuan dari suatu pelayanan adalah terpenuhi kepuasan. Parasuraman (2003)
menyatakan terpenuhinya kepuasan tidak terlepas dari terpenuhinya keinginan,
kebutuhan dan harapan dari sebuah kesenjangan atau gap layanan. Tjiptono
(2008) menyatakan kepuasan terwujud apabila harapan lebih besar dari
terpenuhinya keinginan dan kebutuhan. Kenyataan yang ditemukan di Kantor
Samsat menunjukkan bahwa apa yang diberikan oleh Samsat sebagai pemberi jasa
(provider) masih perlu diperbaiki wujud layanan yang diberikan kepada publik
berkaitan dengan keluhan yang dirasakan oleh publik bahwa layanan yang
diterima belum memenuhi keinginan, kebutuhan dan harapan publik. Terkadang
publik mengatakan bahwa layanan yang diberikan baru sebatas pemenuhan
keinginan layanan. Disisi lain publik baru merasakan terpenuhinya kebutuhan
pengurusan layanan dan masih terbatas publik yang menyatakan telah terpenuhi
harapan atas layanan yang diberikan oleh pihak Samsat, yang disadari bahwa
layanan Samsat merupakan layanan monopoli (monopoly service). Berdasarkan
uraian di atas, peneliti tertarik untuk memilih judul: Pengaruh Kualitas Layanan,
Kepercayaan dan Imej terhadap Nilai dan Kepuasan Publik dalam Pengurusan

Administrasi pada Kantor Sistem Administrasi Satu Atap Kota Makassar.

B. Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang, maka permasalahan penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut:



Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan publik pada Kantor
Samsat Kota Makassar?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan publik melalui nilai
layanan pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan publik pada Kantor
Samsat Kota Makassar?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan publik melalui nilai
layanan pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah imej berpengaruh terhadap kepuasan publik pada Kantor Samsat Kota
Makassar?

Apakah imej berpengaruh terhadap kepuasan publik melalui nilai layanan
pada Kantor Samsat Kota Makassar?

Apakah nilai layanan berpengaruh terhadap kepuasan publik pada Kantor

Samsat Kota Makassar?

C. Tujuan Penelitian

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis

pengaruh kualitas layanan, kepercayaan dan imej terhadap nilai dan kepuasan

publik. Secara lebih rinci, penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan publik pada
Kantor Samsat Kota Makassar.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan publik

melalui nilai layanan pada Kantor Samsat Kota Makassar.
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Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan publik pada
Kantor Samsat Kota Makassar.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan publik melalui
nilai layanan pada Kantor Samsat Kota Makassar.

Untuk mengetahui pengaruh imej terhadap kepuasan publik pada Kantor
Samsat Kota Makassar.

Untuk mengetahui pengaruh imej terhadap kepuasan publik melalui nilai
layanan pada Kantor Samsat Kota Makassar.

Untuk mengetahui pengaruh nilai layanan terhadap kepuasan publik pada

Kantor Samsat Kota Makassar.

D. Kegunaan Penelitian

Harapan penelitian ini adalah memiliki kegunaan dan manfaat yaitu:

. Secara Teoritis

Sebagai tambahan wacana ilmiah di bidang administrasi khususnya
pengurusan administrasi kendaraan bermotor dan sebagai bahan informasi

bagi peneliti lain.

. Secara Praktis

a. Bagi Penyedia Layanan Kantor Samsat
Sebagai masukan bagi ba