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ABSTRAKSI

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan kantor kelurahan
terhadap kepuasan masyarakat, berdasarkan dari penelitian yang dilakukan oleh
Suratno (2004), dengan mensinergikan faktor yang digunakan dalam penelitian di
atas, yaitu dengan Model Pelayanan Organisasi Sektor Publik (SERVQUAL)
yang dikembangkan oleh Parasuraman (1988) dalam Suratno (2004).

Penelitian ini memilih instansi penyelenggara pelayanan publik yaitu Kantor
Pelayanan Perijinan Terpadu Kabupaten Kudus, sehingga populasi dari penelitian
ini adalah Masyarakat pengguna jasa pada Kantor Pelayanan dan Perijinan
Terpadu Kabupaten Kudus.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah
convenience/accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti, sebagai sumber data
(Tbnu Widiyanto, 2007), dalam kurun waktu pengambilan sampel. Sampel dalam
penelitian ini adalah Masyarakat yang menggunakan Jasa pada Pelayanan pada
Kantor Pelayanan dan Perijinan Kabupaten Kudus, sebagai sumber data.

Adapun hasil Pengujian Hipotesis Secara Parsial (uji t), adalah : Pengujian
Hipotesis reliability terhadap kepuasan masyarakat, diperoleh nilai t hitung untuk
reliability adalah 4,493 hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan
antara reliability (X;) terhadap kepuasan masyarakat (Y). Pengujian Hipotesis
responsiveness terhadap kepuasan masyarakat, bahwa nilai t hitung untuk
responsiveness adalah 2,307 dengan demikian menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh signifikan antara responsiveness (X;) terhadap kepuasan masyarakat

().

Pengujian Hipotesis assurance terhadap kepuasan masyarakat, bahwa nilai t
hitung adalah 1,761, dengan demikian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan antara assurance (Xs) terhadap kepuasan masyarakat (Y). Pengujian
Hipotesis Empathy terhadap kepuasan masyarakat, bahwa nilai t hitung untuk
Empathy adalah 2,817, dengan demikian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan antara Empathy (X;) terhadap kepuasan masyarakat (). Pengujian
Hipotesis Tangibles terhadap kepuasan masyarakat , bahwa nilai t hitung untuk
tangibles adalah 2,122 demikian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan antara tangibles (Xs) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Adapun hasil pengujian Hipotesis Secara Simultan (uji F), diperoleh nilai F hitung
adalah sebesar 11,525 sedangkan degree of freedom pada angka 5 dan 37 dalam
tabel F diperoleh nilai sebesar 2,34 sehingga nilai F hitung sebesar 11,525 > nilai
F tabel = 2,34. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan secara
bersama-sama antara reliability (Xj), responsiveness (X,), assurance (Xs),
empathy (X;), dan tangibles (Xs), secara bersama-sama (simultan) terhadap
kepuasan masyarakat (Y).

Keyword : kualitas pelayanan organisasi sektor publik, kepuasan masyarakat.
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ABSTRACT

This study analyzes the effect of quality service to the satisfaction of the district
office, based on the research conducted by Suratno (2004), by synergizing factors
used in the above study, namely the Model Services Public Sector Organisations
(SERVQUAL) developed by Parasuraman (1988) in Suratno (2004).

This study organizers chose public service agencies are the Office of Permitting
Services Integrated Kabupaten Kudus, so the population of this study was
community service users on the Integrated Licensing Service Office Kabupaten
Kudus.

The sampling technique used in this study were convenience / accidental
sampling, the sampling techniques based on those who by chance met with
researchers, as a source of data (Ibn Widiyanto, 2007), the sampling period. The
sample in this study was that people using the service in the Services and
Licensing Office Kudus, as a data source.

The results of Hypothesis Testing In Partial (t test), are: Hypothesis Testing
reliability to the satisfaction of the public, the value of t count for reliability was
4.493 indicating that there is significant influence between reliability (X1) to the
satisfaction of the community (). Hypothesis testing responsiveness to people's
satisfaction, that the t value is 2.307 for responsiveness thus indicates that there is
significant influence between responsiveness (X2) to the satisfaction of the
community (Y). Hypothesis Testing assurance to people's satisfaction, that the t
value is 1.761, thus showing that there is significant influence between assurance
(X3) to the satisfaction of the community (Y). Empathy Hypothesis testing to the
satisfaction of the public, that the t value for Empathy is 2.817, thus indicating
that there is significant influence between Empathy (X4) to the satisfaction of the
community (Y). Hypothesis Testing Tangibles to people's satisfaction, that the t
value for tangibles is 2.122 thus indicating that there is significant influence
between tangibles (X5) to the satisfaction of the community ().

The results of testing Hypothesis In Simultaneous (F test), the value of F count is
equal to 11.525 while the degree of freedom at the 5 and 37 in Table F obtained a
value of 2.34 so that the value of 11.525 F count> F table value = 2.34 . This
indicates that there is a significant effect jointly between reliability (X1),
responsiveness (X2), assurance (X3), empathy (X4), and tangibles (X5), together
(simultaneously) to the satisfaction of the (Y ).

Keyword: quality of service of public sector organizations, public satisfaction
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