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Abstract

This research aims to analyze the impact of quality of service and means of service on
community satisfaction. The methods used are descriptive analysis and statistical analysis. The
research data was obtained through the spread of questionnaires to 200 respondents who were
residents of Trinsing Village. The results of the analysis showed that the standardized
coefficients beta value for variable means of service is greater than other free variables, which is
0.498. T Test shows a value of 2,504 > 1,985, so the second hypothesis is accepted.
Furthermore, the results of F test show the value of Fhitung (6,910) > Ftabel (2,504), which
means the quality of service and the means of service simultaneously affects the satisfaction of
society. Based on beta coefficient results, service quality (0.082) and service facilities (0.498)
contributed to community satisfaction of 6.7%, while the remaining 93.3% were influenced by
other variables outside of research. Thus, the value of the determination coefficient (Adjusted R
Square) obtained is 6.7%.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan sarana
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Metode yang digunakan adalah analisis deskriptif dan
analisis statistik. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 200 responden
yang merupakan warga Desa Trinsing. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai standardized
coefficients beta untuk variabel sarana pelayanan lebih besar dibandingkan variabel bebas
lainnya, yaitu sebesar 0,498. Uji t menunjukkan nilai 2,504 > 1,985, sehingga hipotesis kedua
diterima. Selanjutnya, hasil uji F menunjukkan nilai Fhitung (6,910) > Ftabel (2,504), yang
berarti kualitas pelayanan dan sarana pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil koefisien beta, kualitas pelayanan (0,082) dan sarana
pelayanan (0,498) memberikan kontribusi terhadap kepuasan masyarakat sebesar 6,7%,
sedangkan sisanya 93,3% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Dengan demikian,
nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) yang diperoleh adalah sebesar 6,7%.

Kata kunci : kualitas pelayanan dan sarana pelayanan
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Desa adalah suatu kesatuan masyarakat
hukum yang memiliki wilayah tertentu serta
diberi kewenangan untuk mengatur dan
mengurus penyelenggaraan pemerintahan
maupun kepentingan masyarakat setempat.
Kewenangan tersebut dilandasi  oleh
prakarsa masyarakat, hak asal-usul, serta
hak-hak tradisional yang diakui dan
dihormati dalam sistem pemerintahan
Negara Kesatuan Republik Indonesia.

Dalam pemerintah Desa melayani
masyarakat merupakan suatu tugas dan
kewajiban pemerintah desa , dalam melayani
masarakat dengan baik akan menghasilkan
suatu  kepuasan  masyarakat  kepada
pemerintah desa. Untuk mewujudkan suatu
kepuasan atas pelayanan yang di berikan
biasanya pemerintah desa memberikan suatu
fasilitas yang baik dan memadai sehingga
masyarakat merasa nyaman saat berurusan
ke kantor desa.

Pelayanan  yang  bermutu  akan
berdampak  pada  tingkat  kepuasan
masyarakat, sebab masyarakat secara
langsung menilai kinerja pelayanan yang
diterima. Kualitas pelayanan yang baik
menjadi  landasan utama tercapainya
kepuasan  masyarakat. Apabila  suatu
pekerjaan mampu menghasilkan keluaran
(output), maka pekerjaan tersebut dapat
dianggap efisien (Richard M. Strees,
1980:1).

Sarana yang lengkap seperti komputer,
printer, kertas, meja, kursi, dan saranan
lainya akan menujang terlaksananya suatu
kegiatan  pelayanan  kepada  semua
masyarakat di desa. Di Desa Trinsing
Kecamatan Teweh Selatan merupakan salah
satu desa yang sistem pelayananya baik.
Kantor desa trinsing tersebut beralamat di

jalan poros Trinsing Rt 04 dengan luas Desa
20,00 km? dengan jumlah penduduk 1.551
jiwa pada tahun 2020. Dengan jumlah
penduduk yang banyak dan luas desa yang
begitu luas apakah masyarakat desa trinsing
merasa puas dengan pelayan yang diberikan
oleh kantor Desa Trinsing.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap tingkat kepuasan masyarakat, sebab
semakin baik pelayanan yang diberikan oleh
suatu instansi atau perusahaan, maka
semakin tinggi pula kepuasan yang
dirasakan masyarakat. Berdasarkan uraian
tersebut, peneliti terdorong untuk melakukan
penelitian terkait permasalahan ini dengan
judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Sarana Pelayanan terhadap Kepuasan
Masyarakat di Kantor Desa Trinsing
Kecamatan Teweh Selatan ”

Rumusan Masalah

1. Bagaimanakah  pengaruh  kualitas
pelayanan dan sarana pelayanan secara
parsial terhadap kepuasan masyarakat
dikantor Desa Trinsing ?

2. Bagaimanakah kualitas  pelayanan,
sarana pelayanan simultan terhadap
kepuasan masyarakat di kantor Desa
Trinsing ?

3. Variabel manakah yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat di kantor Desa Trinsing ?

Tujuan Penelitian

1. Untuk membuktikan apakah pengaruh
kualitas  pelanyanan dan  sarana
pelayanan secara parsial terhadap
kepuasan masyarakat di kantor Desa
Trinsing ?

2. Untuk membuktikan apakah kualitas
pelanyanan , sarana pelayanan simultan
terhadap kepuasan masyarakat
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3. Untuk membuktikan variabel manakah
yang paling dominan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat di kantor
Desa Trinsing

KAJIAN LITERATUR
Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan faktor
utama dalam menilai tingkat kepuasan
pelanggan. Sebuah perusahaan dianggap
baik apabila mampu memberikan produk
atau jasa yang sesuai dengan ekspektasi
konsumen. Produk yang bermutu serta
pelayanan yang maksimal akan memberikan
pengaruh  besar terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan. Adapun dimensi dari
kualitas pelayanan mencakup:

1. Performance (Kinerja) adalah aspek
kualitas yang menitikberatkan pada
karakteristik utama suatu pelayanan.

2. Features (Fitur) merupakan elemen
tambahan yang berperan sebagai
pelengkap  atau  penunjang  dari
karakteristik inti dalam pelayanan.

3. Reliability  (Keandalan)  berkaitan
dengan sejauh mana pelayanan mampu
berfungsi secara konsisten dan optimal
dalam berbagai kondisi maupun situasi.

Indikator kualitas pelayanan:

1. Bukti Fisik (7angibles) meliputi segala
bentuk aspek nyata yang dapat
memengaruhi pertimbangan konsumen
dalam memilih serta menggunakan
produk maupun jasa yang ditawarkan.

2. Reliabilitas (Reliability) menunjukkan
kemampuan penyedia layanan dalam
memberikan pelayanan secara
konsisten, tepat, dan sesuai waktu yang
dijanjikan.

3. Daya Tanggap (Responsiveness)
menggambarkan kemampuan pegawai
untuk merespons kebutuhan pelanggan

dengan cepat, sehingga membentuk
kesan positif terhadap kualitas layanan
yang diberikan.

4. Jaminan (A4ssurance) mencerminkan
bentuk keyakinan yang ditanamkan
kepada pelanggan guna menumbuhkan
rasa percaya terhadap mutu pelayanan
yang disediakan.

5. Empati (Empathy) kemampuan
memahami serta merasakan keadaan
pelanggan, sehingga pelayanan dapat
lebih menyesuaikan dengan kebutuhan
mereka.

Sarana Pelayanan

Sarana adalah segala bentuk alat
maupun bahan yang dapat digunakan untuk
menunjang tercapainya tujuan dalam suatu
proses produksi. Menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia (KBBI), sarana diartikan
sebagai segala sesuatu yang berfungsi
sebagai penunjang utama dalam pelaksanaan
suatu kegiatan atau proses produksi.

Dimensi Sarana Pelayanan

1. Demensi etika merujuk pada norma atau
standar yang menjadi acuan dalam
menentukan benar atau salah, baik atau
buruk suatu tindakan, perilaku, maupun
kebijakan publik dalam memberikan
pelayanan.

2. Demensi komonikasi adalah proses
sosial di mana individu menggunakan
simbol-simbol untuk membangun dan
menyampaikan makna dalam
lingkungan mereka.

3. Demensi fasilitas mencakup segala
sesuatu yang disediakan dan dapat
dimanfaatkan oleh karyawan maupun
tamu, baik untuk digunakan, dinikmati,
maupun menunjang kebutuhan
pelayanan.

Indikator Sarana Pelayanan
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1. Sarana fisik, sarana fisik yang

digunakan untuk memberikan
pelayanan, seperti gedung, ruangan, dan
peralatan.

2. Sarana  informasi, sarana  yang

digunakan untuk memberikan informasi
dengan  pelanggan, seperti telepon,
email, dan chat.

3. Sarana  keamanan, sarana  yang
digunakan untuk menjaga keamanan
dan keselamatan pelanggan, seperti
CCTV dan petugas keamanan.

4. Saranan trasportasi, sarana yang
digunakan untuk mengantar produk atau
jasa kepada pelanggan.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat adalah bentuk
penilaian publik terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan oleh aparatur penyelenggara
layanan, dengan mempertimbangkan
kesesuaian antara harapan dan kebutuhan
mereka (Kepmenpan Nomor 25 Tahun
2004). Oleh sebab itu, setiap instansi atau
badan wusaha dituntut untuk mampu
memenuhi kebutuhan sekaligus keinginan
masyarakat agar tingkat kepuasan dapat
terus ditingkatkan di masa mendatang.

Dimensi Kepuasan Masyarakat

1. Reliability (Keandalan) — peluang suatu
sistem atau komponen  untuk
menjalankan fungsi yang ditetapkan
dalam jangka waktu tertentu sesuai
dengan kondisi operasional yang telah
dirancang.

2. Responsiveness (Daya Tanggap)
menggambarkan kemampuan pegawai
dalam memberikan pelayanan dengan
cepat, sigap, dan tepat kepada
pelanggan.

3. Assurance (Jaminan) merupakan
layanan profesional yang diberikan oleh
pihak independen guna meningkatkan
mutu informasi sehingga dapat menjadi

dasar yang lebih akurat dalam proses
pengambilan keputusan.

Empathy (Empati) kemampuan individu
untuk memahami perasaan orang lain
sekaligus menempatkan diri pada situasi
yang sedang mereka alami.

Tangibles (Bukti Fisik/Aset Berwujud)
mengacu pada aset berwujud yang
memiliki nilai ekonomi tertentu serta
dapat dilihat atau dirasakan secara
nyata.

Indikator Kepuasan Masyarakat

Kejelasan  persayaratan  pelayanan,
kejelasan persayartan pelayanan
mumgkin dapat membentu masarakat
untuk memahami prosedur persayaratan
yang telah di tetapkan oleh lembaga
pelayanan.

Kesederhanaan prosedur pelayanan,
memudahkan  masayarakat ~ dalam
memenuhi semua prosedur yang telah
ditetapkan.

Ketepatan waktu pelayanan , pelayanan
dengan tepat waktu merupakan suatu
upanya agar masyarakat merasa puas
dalam pelayanan yang telah di tetapkan
dan tidak menunggu lama.

Kesopanan dan keramahan
kariyawan/petugas, mengukur sejauh
mana petugas pelayanan publik bersikaf
sopan dan ramah dalam melayani
masyarakat.

Ketersedian fasilitas, mengukur sejauh
mana ketersedian fasilitas pelayanan
publik dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan masyarakat
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Kualitas 1
Pelayanan (X1} \2{‘ Kepuasan
Masyarakat ( Y)

Sarana
Pelayanan (X2) ]5[34_._.___‘_!
— H2 !
Hipotesis
H1 : Kualitas Pelayanan dan Sarana

pelayanan berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap kepuasan masyarakat pada
kantor Desa Trinsing

H2 : Kualitas Pelayanan dan Sarana
Pelayanan berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap kepuasan masyarakat
pada Kantor Desa Trinsing

H3 : Adanya pengaruh variabel yang
dominan terhadap kepuasan masyarakat
Kantor Desa Trinsing.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam jenis
penelitian  asosiatif  kausal  dengan
pendekatan kuantitatif. Lokasi penelitian
berada di Desa Trinsing, tepatnya di Kantor
Desa yang beralamat di Jalan Poros RT 04,
Kecamatan Teweh Selatan, Kabupaten
Barito Utara, dengan kode pos 73814.

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh warga Desa Terinsing yang
berjumlah 1.551 jiwa.

Sampel

Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian  ini  menggunakan  metode
purposive sampling. Jumlah sampel yang
ditetapkan adalah 200 responden yang
merupakan warga Desa Trinsing.

Definisi Dependen Variabel

Dalam penelitian ini menetapakan
kepuasan masyarakat ( Y) sebagai variabel
terikat atau dependen. Kepuasan masyarakat
dalam penelitian ini merupakan hasil kerja
pegawai desa trinsing . indikator yang di
gunakan dalam penelitian ini adalah
pelayanan dan sarana pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat.

Variabel Indipenden

Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel indipenden adalah
1. Pelayanan (X1)

Pelayanan adalah proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain secara lansung.pelayanan
dapat di nilai lansung oleh orang —
orang yang datang untuk memenuhi
suatu kepentingan di sebuah kantor
Desa.  Kualitas  pelayanan  yang
diterapkan oleh pegawai desa trinsing
bisa di rasakan lansung oleh masyarakat
desa trinsing saat berurusan ke kantor
desa tersebut.

2. Sarana Pelayanan ( X2)

Sarana pelayanan adalah alat
penunjang keberhasilan suatu proses
yang di lakukan di dalam pelayanan
publik. Sarana pelayanan di suatu
kantor atau desa sangat di perlukan
untuk menunjang keberhasilan suatu
pelayanan publik, maka dari itu sarana
di sebuah kantor desa trinsing harus
memadai dan lengkap agar masyarakat
puas dengan hasil peayanan yang sudah
di lakukan di kantor desa trinsing.

Teknik Pengupulan Data
Teknik  pengupulan  data  yang

digunakan dalam penelitian ini adalah
mengunakan metode kuesioner. Kuesioner
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adalah metode pengumpulan data yang
member responden serangkain penjelasan
tertulis atas jawaban mereka.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.1 Ujian Auturasi Durbin
Watsoson

9.035). dan tingkat signifikan (0.000 < 0.05)
maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan
pelayanan dan sarana pelayanan
berpengaruh  dan  signifikan  terhadap
kepuasan masyarakat kepada kantor Desa
Trinsing.

Model R R Square Adjusted R Std.error of  Durbin

Square the estiate ‘Watson

1 258 057 047 2272 1.200

Dari tabel 1.1 diatas nilai Durbin
Watson 3.000 dan jika nilai Du dicari pada
distribusi nilai tabel Durbin Watson
berdasarkan jumlah varibael (K) =3 dan N :
200 Dengan signifikan 5% maka nilai Du
pada tabel Durbin Watson 1.200. dari
penjelasan diatas nilai Du (1.200 > 3.000<3)
Du (2.272).

Tabel 1.2 Ujian Auturasi Durbin
Watsoson Kualitas Dan Sarana

Model unstandardiz ceofficients Standardized t sig

ed ceofficients

B Std error beta
Constan 24.748 3.276 3.884 .000
Kualitas 098 119 0.082 826 .1.362
Pelayanan
Sarana 786 157 498 2504 028

Pelayanan

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
1.2 tersebut dapat dilihat bahwa nilai
Thitung variabel kualitas pelayanan lebih
kecil dari nilai Ttabel (0.826 < 9.035)
dengan signifikan di bawah 0,05 yaitu 0.000
dan nilai Thitung variabel sarana pelayanan
lebih kecil dari T table ( 4.602< 9.035)
dengan tingkat signifikan 0,05 yaitu 0.000.

Tabel 1.3 Anoval

Model Sum of df Maen square f sig

squares

Regression 35.671 2 17.835 6.910 072
Residual 500.689 97 5162
Total 336.360 99

Berdasarkan table 4.14 tersebut dapat
dilihat hasil uji f secara silmutan maka
diperoleh nilai Fhitung = 24.745 dengan
tingkat signifikan 0.000 sedangkan Ftabel =
9.035. nilai Fhitung >F table ( 24.745 >

Tabel 1.4 Model Summary

Model R Square Adjusted R Std error of the

Square estimate

1 258 0.67 047 22

[a—

R Square sebesar 0.67 beratth 67%
artinya hubungan antara kualitas
pelayanan dan sarana pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat memiliki
hubungan yang sangat erat sisanya 33%
dipengaruhi variabel lain R( korelasi)
sebesar 0.258.

2. Standart error of the estimate (standar
deveasi) artinya mengukur variasi dari
nilai yang diprediksi di dalam penelitian
ini standar devisi sebesar 2.272. dimana
semakin kecil devisi semakin baik.

3. R sebesar 0.258 atau 26% menunjukan

adanya hubungan antara kualitas

pelayanan dan sarana pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat pada
kantor Desa Trinsing.

PENUTUP
Kesimpulan

Bedasarkan uraian yang dapat disampaikan
maka dapat di tarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada kantor desa
trinsing berdasarkan hasil penelitian di
ketahui bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan komsumen(Y) hal ini
dapat dinyatakan berdasarkan hasil
pengujian signifikan yang memperoleh
nilai Thitung 0.826b< 9.085 dengan
tarif signifikan sebesar 1.362 < 0.050
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maka dapat di simpulkan hipotesis
pertama di terima.

2. Variabel sarana pelayanan hasil
penelitian ini diketahui bahwa sarana
pelayanan(X2) berpengaruh signifikan
secara  persial terhadap kepuasan
masyarakat(Y') pada pelayanan di kantor
Desa Trinsing. Hal ini dapat di nyatakan
berdasarkan hasil pengujian signifikan
Uji T (parsial) yang memperoleh nilai
Thitung sebesar 2.504 > 9.085 Rtabel
dengan tarif signifikan sebesar 0.028 <
0.050 maka hipotesis kedua dapat di
Terima.

3. Berdasarkan hasil penelitian di ketahui
bahwa adanya variabel yang dominan
berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat(Y) dengan melihat besar
nilai  melihat hasil  standardized
coefficients beta masing —masing
variabel dalam penelitian ini dapat di
ketahui variabel kualitas pelayanan(X1)
dan sarana pelayanan(X2) memiliki
nilai standardized ceoefficients beta
sebesar X1 (0.082) dan variabel sarana
pelayanan X2 (0.498) Maka dengan ini
dapat disimpulkan bahwa variabel
sarana pelayanan (X2) merupakan
variabel ~ yang  paling  dominan
berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat desa trinsing sehingga
hipotesi di terima.

Saran

Maka dapat di kemukakan beberapa saran
antara lain sebagai berikut:
1. Bagi Pihak Balai Desa
Dari hasil penelitian yang telah
dilakukan, diketahui variabel kualitas
pelayanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada kantor desa Trinsing.
2. Bagi Pihak Peneliti
Adapun beberapa saran yang perlu
diperhatikan bagi peneliti selanjutnya

yang tertarik meneliti tentang penjualan

dalam manajemen pemasaran, sebagai

berikut :

a. Peneliti  selanjutnya  diharapkan
untuk mengkaji lebih banyak sumber
maupun referensi atau literatur yang

terkait dengan manajemen
pemasaran khususnya dalam
pelayanan.

b. Peneliti selanjutnya diharapkan lebih
mempersiapkan diri dalam proses
pengambilan dan pengumpulan dan

segala sesuatunya sehingga
penelitian dapat dilaksanakan dengan
lebih baik.

c. Penelitian  Skripsi  ini  dapat
dikembangkan ketahap yang lebih
tinggi  seperti penelitian  Tesis
nantinya.
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