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ABSTRACT

The quality of public services is all forms of activity carried out by the government in order to meet the expectations
of the community. Community satisfaction is the community's response to the evaluation of the perceived
discrepancy between expectations and the results obtained. Many factors result in community satisfaction not being
met, one of which is the service provided is not of good quality such as employees not treating the community well,
available infrastructure is inadequate, there is no certainty of time and cost in the service process, still
discriminating between communities in providing services, and employees are unethical polite and friendly in
providing services. This study aims to examine and analyze the effect of public service quality on community
satisfaction at the Salahutu District, Central Maluku Regency. 64 respondents were taken as a sample with the
requirements of having used the services of the Suli Village Office more than twice and being at least 17 years old.
Sampling using purposive sampling technique. The data analysis method used is quantitative analysis, namely
validity and reliability tests, classical assumption tests, simple regression analysis, t tests and coefficient
determinant tests. Based on the results of the t test and determination coefficient value. it shows that the quality of
public services has a positive and significant effect on community satisfaction. From the findings of this study, it
shows that the Suli Village Office must continue to improve the quality of public services, this is done in order to
maximize community satisfaction because the quality of public services affects community satisfaction.

Keywords: quality of public services, community satisfaction

ABSTRAK

Kualitas pelayanan publik adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh pemerintah guna memenuhi harapan
masyarakat. Kepuasan masyarakat adalah respon masyarakat terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan
antara harapan dengan hasil yang didapatkan. Banyak faktor yang mengakibatkan kepuasan masyarakat tidak
terpenuhi, salah satunya pelayanan yang diberikan tidak berkualitas seperti, pegawai tidak memperlakukan
masyarakat dengan baik, sarana prasarana yang tersedia tidak memadai, tidak ada kepastian waktu dan biaya dalam
proses pelayanan, masih membeda-bedakan masyarakat dalam memberi pelayanan, dan pegawai tidak beretika
sopan santun dan ramah dalam memberi pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di Kecamatan Salahutu Kabupaten Maluku
Tengah. Sampel diambil sebanyak 64 responden dengan persyaratan pernah menggunakan jasa Kantor Desa Suli
lebih dari dua kali dan berumur minimal 17 tahun. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi sederhana uji koefisien determinasi dan uji t. Berdasarkan hasil uji t dan nilai koefisien
determinasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Dari temuan penelitian ini, menunjukkan bahwa Kantor Desa Suli harus terus meningkatkan kualitas
pelayanan publik, hal ini dilakukan agar dapat memaksimalkan kepuasan masyarakat karena kualitas pelayanan
publik berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

Kata kunci: kualitas pelayanan publik , kepuasan masyarakat

1. PENDAHULUAN
Pelayanan publik merupakan pelayanan dasar
dalam penyelenggaraan pemerintahan. Pelayanan

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk

publik diberikan pemerintah kepada masyarakat.
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
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atas barang, jasa atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggaran pelayanan publik.
Pelayanan publik sebagai indikator yang penting
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dalam penilaian kinerja pemerintah, baik ditingkat
pusat maupun daerah Penyelenggaraan pemerintah
dikatakan baik jika pelayanan publik yang dilakukan
berorientasi pada kepentingan masyarakat.

Pelayanan yang baik dan berkualitas yaitu yang
memberikan kepuasan kepada masyarakat, karena
masyarakat secara langsung menilai terhadap Kinerja
pelayanan yang diberikan. Kepuasan masyarakat
itulah yang menjadi tolak ukur Kkeberhasilan
penyelenggaraan pemerintahan. Setiap orang pasti
ingin mendapat pelayanan yang cepat dan tepat,
sebab mereka selalu ingin menggunakan waktu
seefisien mungkin. Selain kecepatan dan ketetapan,
kualitas  pelayanan juga sangat diperlukan
masyarakat.

Kualitas pelayanan adalah penyampaian yang
sangat baik dan unggul sesuai harapan pelanggan
dengan memberikan pelayanan yang terbaik sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan, karena pelanggan
akan menilai hasil dari apa yang didapatkan (Adam,
2015). Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas
pelayanan  publik  yang diberikan  aparatur
pemerintahan, perlu ada kriteria atau ukuran yang
menunjukkan apakah suatu pelayanan publik yang
diberikan dapat dikatakan baik atau buruk,
berkualitas atau tidak berkualitas. Kriteria yang
digunakan dalam penelitian ini terletak pada lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu, tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy
(Parasuraman, Zeithmal dan Berry, 1990), Jika
kualitas pelayanan yang diberikan baik dalam artian
sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan,
maka masyarakat akan merasa puas dengan apa yang
didapatkannya. Karena kepuasan masyarakat akan
tercapai jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan
apa yang diharapkan.

Menurut Zeithmal dan Bitner dalam Priansa
(2018) secara tradisional pengertian kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan
anatara harapan dan persepsi atau Kkinerja yang
dirasakan. Kualitas pelayanan dianggap memuaskan
serta baik jika melebihi harapan masyarakat. Menurut
Consuegra et.al. (2007) mengemukakan bahwa,
untuk mengukur kepuasan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan publik maka diperlukan dimensi
kepuasan masyarakat dalam penelitian dimensi
kepuasan masyarakat yang di gunakan yaitu
kesesuaian harapan, persepsi kerja dan penilaian
pelanggan.

2.  TINJAUAN PUSTAKA
a. Pengertian Pelayanan Publik

Menurut Poerwadarminta (Hardiansyah, 2018),
secara etimologis, pelayanan berasal dari kata layan
yang berarti membantu menyiapkan/mengurus apa-
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apa yang diperlukan seseorang, kemudian pelayanan
dapat diartikan sebagai cara melayani sehubungan
dengan jual beli jasa. Pelayanan mempunyai peran
penting dalam kehidupan manusia, karena dalam
melakukan aktivitasnya manusia membutuhkan
pelayanan, jika tidak ada pelayanan maka semua
aktivitas manusia tidak bisa berjalan secara efektif
dan efisien. Pelayanan publik merupakan salah satu
unsur penting karena pelayanan publik dibutuhkan
masyarakat guna untuk menunjang berbagai
kebutuhan. Pada dasarnya masyarakat membutuhkan
pelayanan setiap hari. Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia, pelayan memiliki tiga makna yaitu, (1)
perihal atau cara melayani, (2) usaha melayani
kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan
atau uang, (3) kemudahan yang diberikan
sehubungan dengan jual beli barang dan jasa.
Sedangkan menurut Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik memberikan
defenisi pelayanan publik adalah kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Indri dan Hayat
(2015) mengemukakan bahwa, pelayanan publik
adalah memberikan pelayanan secara profesional dan
berkualitas yang mempunyai implikasi positif
terhadap kepuasan masyarakat. Profesionalitas
pelayanan ditunjang oelh sikap dan perilaku dalam
pemberian layanan. Sumber daya manusia menjadi
indikator penting dalam pelayanan publik.

b. Prinsip Pelayanan Publik

Dalam menyelenggarakan suatu pelayanan
publik perlu dilakukan penerapan pelayanan yang
merupakan bagian yang harus diberikan kepada
masyarakat dengan sebaik-baiknya. Dalam hal ini
penyelenggaraan pelayanan publik merupakan salah
satu tugas yang dilaksanakan oleh pemerintah. Sesuai
dengan Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur

Negara (MENPAN) Nomor 63 Tahun 2003 bahwa

prinsip penyelenggaraan pelayanan publik adalah

sebagai berikut:

1) Kesederhanaan, menyangkut tentang prosedur
pelayanan publik yang tidak berbelit-belit, mudah
dipahami dan mudah dilaksanakan oleh
masyarakat.

2) Kejelasan, mencangkup hal tentang persyaratan
teknis dan administrasi pelayanan publik, unit
kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan dan
penyelesaian  keluhan dalam  pelaksanaan
pelayanan pubik, rincian biaya pelayanan publikk
dan tata cara pembayaran.
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3) Kepastian waktu, vaitu penyelasaian dan
pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan
dalam jangka waktu yang telah ditetapkan.

4) Keamanan, yaitu selama masyarakat dalam proses
melakukan layanan publik harus dapat menerima
rasa aman dan kepastian hukum.

5) Tanggung Jawab, adalah pimpinan
penyelenggaraan pelayanan publik bertanggung
jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan
penyelesaian  keluhan  dalam  pelaksanaan
pelayanan publik.

6) Kelengkapan sarana dan prasana, Yyaitu
tersedianya peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai untuk membantu
menyelesaikan suatu pelayanan publik.

7) Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta
saranan pelayanan yang memadai dan mudah
dijangkau oleh masyarakat dan memanfaatkan
teknologi yang ada.

8) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yaitu
pemberian pelayanan harus bersikap disiplin,
sopan santun, ramah, serta ikhlas dalam memberi
pelayanan.

9) Kenyamanan, vyaitu lingkungan pelayanan harus
tertib, teratur, ruang tunggu yang nyaman, bersih,
rapi, serta disediakan fasilitas pendukung seperti
tempat parkir, toilet dan lainnya.

c. Standar Pelayanan Publik

Standar pelayanan publik merupakan ukuran
yang telah ditetapkan dan dibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati
oleh pemberi dan penerima pelayanan. Menurut

Mukarom dan Laksana (2018), standar pelayanan

publik yang ditetapkan oleh pihak penyelenggaraan

publik adalah sebagai berikut:

1) Prosedur Pelayanan, adalah hal yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk
pengaduan masyarakat.

2) Waktu Penyelesaian, adalah hal yang ditetapkan
sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan
penyelesaian pelayanan, termasuk pengaduan
masyarakat.

3) Biaya Pelayanan, adalah hal termasuk dalam
rincian yang telah ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.

4) Sarana dan Prasarana, adalah penyediaan sarana
dan prasarana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggaraan pelayanan publik.

5) Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus
ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan,
keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang
diperlukan masyarakat.

d. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara
kenyataan dan harapan konsumen, jika kenyataan
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yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka
layanan dapat dikatakan bermutuatau berkualitas,
sebalilknya jika kenyataan kurang dari yang
diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu
atau tidak berkualitas. Adam (2015) mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan publik adalah penyampaian
yang sangat baik dan wunggul sesuai harapan
pelanggan dengan memberikan pelayanan yang
terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
karena pelanggan yang akan menilai hasil dari apa
yang didapatkan. Sviokla (2012) mengemukakan
bahwa, kualitas pelayanan merupakan kontribusi
keberhasilan  suatu perusahaan yang mampu
menciptakan suatu persepsi positif dari pelanggan
serta mampu menghasilkan suatu kepuasan dan
loyalitas pelanggan”.
Menurut Ibrahim (Hardiansyah, 2018), kualitas
pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan
publik tersebut.

e. Pengukuran Kualitas Pelayanan Publik

Setiap pelayanan akan menghasilkan beragam
penilaian yang datangnya dari pihak yang dilayani.

Pelayanan yang baik tentunya akan memberikan

penilaian yang baik pula dari yang dilayani, tetapi

apabila pelayanan yang diberikan tidak memberikan
kepuasan maka akan menimbulkan kekecewaan dan
bisa memperburuk citra dari instansi pemberi
layanan. Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas
pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur
pemerintah, perlu ada kriteria yang menunjukan
apakah suatu pelayanan publik yang diberikan dapat
dilakukan baik atau buruk, berkualitas atau tidak.

Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak

dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model

SERVQUAL (Sevice Quality) yang dikembangkan

oleh Parasuraman, Zeithmal dan Berry (1990).

SERVQUAL adalah metode empirik yang dapat

digunakan oleh perusahaan jasa untuk meningkatkan

kualitas jasa (pelayanan) mereka. SERVQUAL
dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang mereka
terima dengan layanan yang diharapkan atau
diinginkan, yang menurut Zeithmal, Parasuraman dan

Berry (2011), yaitu :

1) Tangible (Bukti Fisik), adalah suatu wujud,
bentuk dari penampilan fisik, peralatan,
personalia, media komunikasi dan hal-hal lainnya
yang bersifat  fisik, seperti  penampilan
petugas/aparatur dalam melayani pelanggan,
kenyamanan tempat melakukan pelayanan,
penggunaan alat bantu dalam pelayanan, dan
kemudahan dalam proses pelayanan.
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2) Reliability (Kehandalan), adalah suatu
kemampuan untuk memberikan jasa/pelayanan
yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya,
seperti memiliki standar pelayanan yang jelas,
kemampuan petugas atau aparatur dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan,
kecermatan petugas dalam melayani masyarakat
dan keahlian petugas dalam menggunakan alat
bantu dalam proses pelayanan.

3) Responsiveness (Daya tanggap), adalah suatu
respon atau kesigapan pegawai/petugas dalam
membantu  masyarakat dan  memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap, seperti
merespon  setiap masyarakat yang ingin
mendapatkan pelayanan, petugas melakukan
pelayanan dengan cepat dan tepat, semua keluhan
pelanggan direspon oleh petugas dan petugas
melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat.

4) Assurance (jaminan), adalah kemampuan pegawai
atas pengetahuan terhadap pelayanan secara tepat,
kualitas, keramah-tamahan, perkataan atau
kesopanan dalam  memberikan  pelayanan,
keterampilan dalam memberikan informasi dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
masyarakat terhadap instansi yang terkait
memberikan pelayanan, seperti merespon setiap
masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan,
petugas melakukan pelayanan dengan cepat dan
tepat, semua keluhan pelanggan direspon oleh
petugas dan petugas melakukan pelayanan dengan
waktu yang tepat.

5) Empathy (Empati), terdiri dari kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
pelanggan, seperti petugas melayani dengan sikap
ramah, petugas melayani dengan sikap sopan
santun, petugas melayani dengan tidak
diskriminatif (membeda-bedakan) dan petugas
melayani dan menghargai setiap pelanggan.

f.  Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat dapat ditunjukkan melalui
sikap masyarakat setelah memperoleh hasil yang
didapatkan. Kepuasan masyarakat akan terlihat dari
seberapa baik hasil yang didapatkan dan dirasakan.

Semakin baik kualitas hasil yang didapatkan, maka

kepuasan pelanggan akan semakin baik. Menurut

Tjiptono dan Chandra (2011) Kkata kepuasan

(satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” yang

berarti cukup baik, memadai, dan ‘“factio” yang

berarti melakukan atau membuat”. Kepuasan bisa
diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau

“membuat sesuatu memadai”. Masyarakat merupakan

pelanggan utama yang memperoleh pelayanan.

Pelayanan yang terbaik akan diberikan oleh pegawai

pemerintahan untuk mencapai kepuasan masyarakat.
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Zeithmal dan Bitner (2018) mengemukakan bahwa:
“secara tradisional pengertian kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan
anatara harapan dan pesepsi atau Kinerja yang
dirasakan”. Artinya kepuasan konsumen atau publik
adalah perasaan atas apa yang mereka dapat dari
pelayanan, kinerja dan juga kebijakan yang dilakukan
pemerintah. Dinilai dari harapan yang diinginkan
publik dan hasil yang dirasakan.

g. Pengukuran Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat terhadap organisasi
publik sangat penting karena adanya hubungan

kepercayaan masyarakat. Pasalog (2010),

mengemukakan bahwa “Semakin baik

kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang
diberikan, maka semakin tinggi kepercayaan
masyarakat.Kepercayaan masyarakat akan semakin
tinggi apabila masyarakat mendapatkan pelayanan
yang baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan
tersebut. Menurut Consuegra et.al (2007), untuk

mengukur kepuasan pelanggan dapat melalui 3

dimensi yaitu:

1) Kesesuaian harapan, yaitu produk atau pelayanan
yang ditawarkan sesuai dengan harapan para
pelanggan.

2) Persepsi kerja, yaitu hasil kerja yang diterima
oleh pelanggan dari pihak perusahaan sudah
sangat baik atau belum.

3) Penilaian Pelanggan, yaitu secara keseluruhan
pelayanan yang diterima pelanggan lebih baik
atau tidak jika dibandingkan dengan perusahaan
lainnya yang menawarkan produk atau jasa yang
sama.

Pengukuran tingkat kepuasan erat hubungannya

dengan mutu layanan. Pengukuran aspek mutu

bermanfaat bagi instansi  pemerintah  guna
mengetahui dengan baik jalannya proses pelayanan
instansi, mengetahui di mana harus melakukan
perubahan dalam upaya melakukan perbaikan secara
terus-menerus  untuk  memuaskan  masyarakat,
menentukan perubahan yang mengarah ke perbaikan.
Dalam penelitian ini, kepuasan masyarakat akan
diukur menggunakan indikator dari Consuegra et.al.
yaitu kesesuaian harapan, persepsi kerja dan
penilaian pelanggan. Pemilihan indikator tersebut
dikarenakan kesesuaian harapan akan menentukan
kualitas dari pelayanan yang dilakukan di Kantor

Desa Suli, persepsi kinerja untuk memperoleh

pendapat masyarakat mengenai kualitas pelayanan,

penilaian pelanggan digunakan untuk menilai baik
tidaknya pelayanan yang diberikan oleh Kantor Desa

Suli kepada masyarakat jika dibandingkan dengan

Kantor Desa lainnya.
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Dari uraian di atas, hipotesis penelitian ini adalah
: Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
sognifikan terhadap kepuasan masyarakat

3. METODOLOGI

Penelitian ini dilakukan di Kantor Desa Suli,
yang beralamat di JI. Raya Suli Atas, Kecamatan
Salahutu, Kabupaten Maluku Tengah. Populasi dalam
penelitian ini adalah masyarakat yang berkunjung
dan menggunakan jasa pelayanan di kantor Desa
Suli.  Sampel  penelitian  diambil  dengan
menggunakan pertimbangan kriteria tertentu yang
ditentukan oleh peneliti yaitu : Masyarakat yang
berusia minimal 17 tahun.

a. Masyarakat yang pernah berkunjung dan
menggunakan jasa pelayanan di Kantor
Desa Suli lebih dari dua kali.

b. Penentuan sampelnya menggunakan teori
dari Hair et.al, yaitu pengukuran variabel
indikator dikali 5 sampai 10. Dalam
penelitian ini variabel independen kualitas
pelayanan publik mempunyai 5 indikator
yaitu tangible bukti fisik), reliability
(kehandalan), responsiviness (daya
tanggap), assurance (asuransi) dan empathy
(empati).  Sedangkan untuk variabel
dependen kepuasan masyarakat mempunyai
3 indikator vyaitu, Kkesesuaian harapan,
persepsi kerja dan penilaian pelanggan.
Dengan demikian 8 x 8 indikator = 64
responden.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan kusioner. Dalam penelitian ini terdapat
dua variabel yaitu kualitas pelayanan publik sebagai
variabel independen atau variabelbebas (X), dan
kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen atau
variabel terikat (Y). Analisis regresi linear sederhana
digunakan untuk menguji pengaruh atau hubungan
antara variabel independent (kualitas pelayanan)
dengan variabel dependent (kepuasan masyarakat).
Model hubungan variabel akan dianalisis sesuai
dengan persamaan regresi:

Y =a+bX

Dimana :

Y : variabel dependent yaitu Kepuasan Masyarakat

a : konstanta

b : Koefisien regresi

X : variabel independent yaitu Kualitas Pelayanan
Publik

Koefisien Determinasi (R2), bermakna sebagai
sumbangan pengaruh yang diberikan variabel
independent (X) terhadap variabel dependent (Y).
Koefisien  determinasi juga bertujuan untuk
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mengetahui seberapa besar kemampuan variabel
independent menjelaskan variabel dependent. Nilai r
square dikatakan baik jika di atas 0,5 karena nilai R
square berkisar antara 0 sampai 1. Pada umumnya
sampel dengan data deret waktu memiliki R square
maupun adjusted R square yang cukup tinggi (diatas
0,5), sedangkan sampel dengan data item tertentu
yang disebut data silang (crossection) pada umumnya
memiliki R square maupun adjusted R square lebih
rendah (dibawah 0,5), namun tidak menutup
kemungkinan data jenis crossection memiliki R
square maupun adjusted R square yang cukup tinggi.

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Proporsi responden terbesar berdasarkan usia
ialah usia 17, 25 tahun sebesar (39%). Proporsi
responden berdasarkan jenis kelamin ialah jenis
kelamin perempuan 38 orang sebesar (59%). Proporsi
responden terbesar berdasarkan pendidikan SMA
sebesar 38 orang (59%). Proporsi responden terbesar
berdasarkan karakteristik pekerjaan ialah pekerjaan
sebagai mahasiswa 21 orang sebesar (33%).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan publik (X), yang indikatornya meliputi
tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan)
dan empathy (empati) memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat ().

Hasil analisis menggunakan regresi sederhana
diperoleh nilai koofisien sebesar 0,393 dan nilai
koofisien determinasi sebesar 0,761. Besar koofisien
determinasi memiliki makna yaitu besarnya pengaruh
kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat yaitu sebesar 76,1%. Hasil uji t
menunjukkan bahwa t hitung sebesar 14,139 dan t
tabel pada taraf signifikan 5% sebesar 1,998. Hasil
uji t diketahui bahwa t hitung menunjukkan angka
lebih besar dari pada t tabel, atau 14,139 > 1,998.

Berdasarkan hasil analisis koefisien korelasi,
koefisien determinasi dan uji t dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Artinya dengan semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan maka semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan masyarakat dan sebaliknya semakin buruk
kualitas pelayanan publik, maka semakin rendah
kepuasan yang dirasakan masyarakat. Kualitas
pelayanan publik dilihat dari sudut pandang persepsi
masyarakat bukan dari pihak peneyelenggara atau
penyedia layanan, karena masyarakat merasakan
pelayanan yang diberikan sehingga masyarakat harus
menilai dan menentukan kualitas pelayanan publik.
Kualitas pelayanan publik memuaskan jika layanan
yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan
yang diharapkan. Pelayanan yang diberikan kantor
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Desa Suli kepada masyarakat cukup berkualitas, hal
ini dibuktikan dengan skor rata-rata variabel kualitas
pelayanan publik sebesar 3,04 tergolong dalam
kategori cukup karena kualitas pelayanan publik yang
diberikan kantor Desa Suli cukup berkualitas maka
kepuasan masyarakat yang terpenuhi juga cukup. Hal
ini dibuktikan dengan skor rata-rata variabel
kepuasan masyarakat sebesar 2,9 tergolong dalam
kategori cukup. Kantor Desa Suli dalam memberikan
pelayanan  kepada masyarakat harus lebih
ditingkatkan lagi agar kepuasan masyarakat bisa
terpenuhi, seperti adanya prosedur pelayanan dan
papan informasi akan memberikan kemudahan
pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan yang
berkualitas di Kantor Desa Suli juga dapat ditempuh
dengan penambahan fasilitas lahan parkir sehingga
masyarakat akan merasa nyaman Kketika diberi
pelayanan. Selain itu sikap dan pengetahuan pegawai
juga menjadi faktor pendukung agar Kkualitas
pelayanan publik semakin berkualitas dan segala
kebutuhan masyarakat dapat terpenuhi. Pelayanan
yang baik, ramah tamah, sopan santun, ketetapan
waktu, dan kecepatan dalam pemberian pelayanan
menjadi nilai penting yang diharapkan masyarakat.

Hubungan antara kualiatas pelayanan publik dan
kepuasan masyarakat sangat penting bagi Kantor
Desa Suli karena dengan terpenuhnya kepuasan
masyarakat berarti kantor Desa Suli telah
memberikan Kkualitas pelayanan publik yang
diharapkan masyarakat dengan maksimal. Oleh
karena itu, kualitas pelayanan publik memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan agar dapat
menciptakan kepuasan masyarakat. Hasil penelitian
ini relevan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh peneliti terdahulu Hayani (2019),
Astia (2015) dan Sari (2019) “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat”.
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas
pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat.

5. PENUTUP
5.1. Kesimpulan

Dari pembahasan di atas, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan publik memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Hal tersebut dapat membuktikan bahwa pelayanan
publik yang berkualitas dapat memenuhi kebutuhan
dan tercapainya kepuasan masyarakat.
5.2. Saran

Saran yang dapat diberikan yaitu diharapkan
dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik,
karena kualitas pelayanan yang diberikan masih
rendah belum maksmial sehingga banyak masyarakat
yang tidak merasa puas dengan pelayanan yang

e-ISSN: 2964-3619

diterima. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik, kantor desa suli harus selalu siap dan
profesional dalam melayani masyarakat, memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat sesuai kebutuhan
masyarakat, melayani masyarakat dengan baik dan
sopan, tidak membedakan masyarakat dalam
memberikan pelayanan, dan sarana prasarana yang
belum ada seperti, papan informasi, wc umum,
tempat parkir dan komputer yang belum memadai
harus segera terpenuhi, agar masyarakat merasa
nyaman. Sedangkan bagi peneliti selanjutnya
diharapkan agar mampu melihat faktor-faktor lain
yang mempengaruhi kepuasan masyarakat selain dari
kualitas pelayanan publik dan diharapkan bagi
penelitian lain yang akan meneliti pada permasalahan
yang sejenis diharapkan memasukan variabel lain di
luar variabel yang sudah ada dalam penelitian ini.
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