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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan publik
sebagai indikator kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, khususnya di
tingkat kelurahan yang langsung berhubungan dengan masyarakat. Permasalahan
yang ditemukan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan antara lain kapasitas ruang
tunggu yang terbatas, keterbatasan area parkir, serta kurangnya pembaruan
informasi layanan. Hal ini memunculkan pertanyaan sejauh mana kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat dan membuktikan kebenaran hipotesis yang telah
dirumuskan. Variabel independen (X) adalah kualitas pelayanan yang diukur
melalui indikator keandalan, bukti fisik, ketanggapan, jaminan, dan empati.
Sedangkan variabel dependen (Y) adalah kepuasan masyarakat yang diukur
melalui persyaratan pelayanan, prosedur, waktu penyelesaian, biaya, jenis
pelayanan, kompetensi, perilaku petugas, penanganan pengaduan, serta sarana dan
prasarana.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
korelasional. Sampel ditetapkan sebanyak 30 responden melalui teknik accidental
sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan rumus Koefisien
Korelasi Rank Spearman (r5).

Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai 7, hitung (r;) = 0,815 lebih be-
sar jika dibandingkan dengan r, tabel 0,306 (0,815 > 0,306) pada taraf signifikansi
5%. Dengan demikian hipotesis alternatif (H,) diterima dan hipotesis null (H,)
ditolak. Artinya, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota
Samarinda.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Kantor Kelurahan
Sempaja Selatan
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik merupakan inti dari fungsi pemerintahan dalam memenuhi
kebutuhan dasar masyarakat dan memberikan hak-hak administratif warga negara.
Sebagai bentuk konkret dari kehadiran negara. Pelayanan publik tidak hanya
mencerminkan Kinerja birokrasi, tetapi juga menjadi tolok ukur kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan publik
menjadi aspek yang sangat penting untuk diperhatikan, terutama di tingkat
pemerintahan terdekat dengan masyarakat, seperti kelurahan.

Kualitas pelayanan publik mencerminkan sejauh mana pelayanan tersebut
mampu memberikan kemudahan, kejelasan, kenyamanan, dan kepuasan kepada
masyarakat. Beberapa indikator umum kualitas pelayanan meliputi ketepatan
waktu, kejelasan informasi, sikap ramah dan profesional dari petugas, serta
ketersediaan sarana dan prasarana yang mendukung proses pelayanan. Kualitas
pelayanan yang baik akan berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan
masyarakat sebagai penerima layanan, dan sebaliknya, pelayanan yang buruk
akan menurunkan tingkat kepercayaan publik terhadap lembaga pemerintah.

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik sangat ditentukan oleh
beberapa aspek pelayanan, seperti ketepatan waktu, keramahan petugas, kejelasan
prosedur, serta fasilitas penunjang. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya
menciptakan kepuasan sesaat, tetapi juga membangun kepercayaan jangka

panjang antara masyarakat dan institusi pemerintahan.



Secara normatif, penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia diatur da-
lam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang
menegaskan bahwa setiap warga negara berhak memperoleh pelayanan yang
berkualitas sesuai dengan asas penyelenggaraan pelayanan publik yaitu kepent-
ingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban,
profesionalitas, partisipatif, persamaan perlakuan, keterbukaan, akuntabilitas,
fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan, ketepatan waktu, kecepatan,
kemudahan, dan keterjangkauan. Selain itu, dalam Undang-Undang Nomor 23
Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah, ditegaskan bahwa urusan pemerinta-
han yang menjadi kewenangan daerah dilaksanakan hingga ke tingkat kelurahan
sebagai unit pemerintahan terdepan yang langsung bersentuhan dengan masyara-
kat.

Lebih lanjut, pemerintah juga mengeluarkan Peraturan Menteri Pendaya-
gunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PermenPAN-RB) Nomor 15
Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan Publik, yang mengatur bahwa
setiap instansi penyelenggara wajib menyusun, menetapkan, dan menerapkan
standar pelayanan sebagai tolok ukur dalam penyelenggaraan pelayanan. Dengan
adanya regulasi tersebut, diharapkan kualitas pelayanan publik di seluruh ting-
katan pemerintahan, termasuk kelurahan, dapat berjalan sesuai prinsip kepastian,
transparansi, efisiensi, dan akuntabilitas.

Kota Samarinda sebagai ibu kota Provinsi Kalimantan Timur merupakan
salah satu wilayah dengan perkembangan demografis dan pembangunan yang

cukup pesat. Pertumbuhan jumlah penduduk diikuti dengan meningkatnya



kebutuhan masyarakat akan pelayanan administratif yang cepat, tepat, dan efisien,
terutama di tingkat kelurahan. Dalam konteks ini, peran kelurahan sebagai unit
pemerintahan terdepan menjadi sangat krusial dalam memberikan pelayanan
publik yang berkualitas.

Salah satu kelurahan yang memiliki beban pelayanan tinggi adalah
Kelurahan Sempaja Selatan yang terletak di Kecamatan Samarinda Utara.
Berdasarkan data monografi Kelurahan Sempaja Selatan tahun 2024 jumlah
penduduk mencapai 19.455 jiwa, yang terdiri dari penduduk laki-laki 10.119 jiwa,
dan penduduk perempuan 9,336, dengan jumlah kepala keluarga sebanyak 6,700.
Kepadatan penduduk ini menunjukkan bahwa aktivitas pelayanan di kelurahan ini
sangat tinggi. Banyaknya jumlah warga yang membutuhkan pelayanan
administrasi setiap harinya menjadi indikator bahwa kualitas pelayanan harus
benar-benar diperhatikan.

Dari hasil observasi bahwa kualitas pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja
Selatan sudah cukup baik, terdapat beberapa aspek yang masih perlu diperbaiki
seperti kapasitas dan kenyamanan ruang tunggu, keterbatasan area parkir, serta
perbaruan informasi layanan.

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk mengkaji lebih
lanjut dengan mengangkat topik penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja

Selatan Kota Samarinda”.



B. Rumusan Masalah

Sebelum mengemukakan masalah yang terjadi, berikut peneliti uraikan
definisi menurut para ahli mengenai rumusan masalah. Menurut Sugiyono
(2015:35) “Rumusan masalah adalah pertanyaan yang peneliti susun berdasarkan
masalah yang harus dicarikan jawabannya melalui pengumpulan data”.

Kemudian menurut Lexy J. Moleong (2021:122) “Masalah penelitian
dirumuskan dalam penelitian untuk membatasi studi itu sendiri di samping
diperlukan sebagai kriteria inklusi-eksklusi; sifat perumusan masalah sebelum
penelitian akhirnya masih tentatif, yang berarti masalah masih dapat berkembang
sekaligus disempurnakan sewaktu peneliti sudah berada di lapangan.”.

Lebih lanjut dalam Priyono (2016:51). Pada dasarnya permasalahan dalam
penelitian merupakan perumusan masalah ke dalam bentuk yang lebih terfokus.
Bagian ini tidak terpisahkan dengan paparan yang terdapat pada latar belakang
masalah. Dan Menurut Silalahi (2015:54) “rumusan masalah merupakan
pertanyaan-pertanyaan penelitian yang berhubungan dengan topik yang
selanjutnya akan diuji secara nyata”.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka rumusan permasalahan
dalam penelitian ini yaitu Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota

Samarinda?



C. Tujuan Penelitian

Setiap penelitian yang dilakukan tentu memiliki tujuan mengapa
diadakannya suatu penelitian. Menurut Husaini Usman (2017:56) “Tujuan
penelitian ialah pernyataan mengenai apa yang hendak kita capai.” Selanjutnya
menurut Lexy J. Moleong (2021:98) “Tujuan penelitian adalah untuk
memecahkan masalah yang telah dirumuskan. Implikasinya, masalah perlu
dirumuskan dahulu, barulah tujuan penelitian ditetapkan, bukan sebaliknya.”

Sedangkan Menurut Sugiyono (2017:63), tujuan penelitian adalah "Untuk
memperoleh pengertian yang lebih mendalam tentang suatu fenomena atau gejala
yang sedang diteliti" .Kemudian Nikmatur Ridha, (2017:25) mengemukakan
tujuan penelitian merupakan ungkapan sasaran yang akan dicapai dalam suatu
penelitian. Tujuan penelitian harus dinyatakan dengan kongkrit, jelas dan ringkas
dan dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan

Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa tujuan penelitian adalah untuk
memperoleh jawaban dan memecahkan masalah penelitian yang telah ditentukan
secara mendalam.

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu
untuk mengetahui Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota

Samarinda?.



D. Manfaat Penelitian

Setiap penelitian yang dilakukan diharapakan dapat memberikan kegunaan
atau manfaat kepada penulis maupun kepada orang lain. Menurut Sugiyono
(2017:291) “Manfaat penelitian lebih bersifat teoritis, yaitu untuk mengem-
bangkan ilmu, namun juga tidak menolak manfaat praktisnya untuk memecahkan
masalah.” Sedangkan Menurut Arikunto (2018:4) "Manfaat penelitian adalah
untuk meningkatkan kemampuan analisis dan pemecahan masalah, serta untuk
mengembangkan pengetahuan dan keterampilan™.

Kemudian menurut Lexy J. Moleong (2021:401) “Manfaat penelitian diru-
muskan secara singkat dan dengan bahasa yang tepat. Kegunaan penelitian baik
bagi dunia ilmu pengetahuan, bidang ilmu itu sendiri dan masyarakat pada
umumnya.” Selanjutnya Menurut Arikunto (2018:30), “manfaat penelitian dalam
bidang pendidikan sangatlah penting. Penelitian ini dapat digunakan untuk men-
gevaluasi metode pembelajaran, mengeksplorasi teknik pengajaran baru, dan
meningkatkan kualitas pendidikan secara keseluruhan”.

Berdasarkan uraian para ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
manfaat penelitian adalah hal-hal yang diharapkan mampu membawa kegunaan
yang berarti dalam ilmu pengetahuan sesuai dengan obyek yang diteliti.” Berikut
kegunaan teoritis dan praktis dalam penelitian ini :

a. Secara Teoritis
1. Bermanfaat bagi peneliti yaitu sebagai pengalaman menulis dan berpikir

secara ilmiah.



2. Bagi peneliti menambah pengetahuan dan wawasan tentang bagaimana
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor

Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda?

3. Diharapkan dapat memberikan kontribusi dan manfaat terhadap pengem-
bangan ilmu pengetahuan dan dapat membandingkan antara teori yang di-
peroleh di bangku kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan dalam

rangka meningkatkan dan mengembangkan ilmu pengetahuan.

4. Bagi Universitas Widya Gama Mahakam Samarinda, untuk menambah
pengetahuan dan wawasan bacaan bagi mahasiswa Program Studi limu
Administrasi Publik dan Mahasiswa Universitas Widya Gama Mahakam

Samarinda pada umumnya.

b. Secara Praktis

1. Bagi peneliti merupakan salah satu syarat guna memperoleh gelar Sarjana

Jurusan Administrasi Publik.

2. Bagi Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda, diharapkan
digunakan oleh pihak Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda,

dalam memperbaiki dan meningkatkan Kualitas Pelayanan.
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TEORI DAN KONSEP

A. Teori dan Konsep

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai konsep yang
berhubungan dengan penelitian ini, peneliti mengutip teori-teori yang relevan
dengan penelitian yang akan dilakukan, dengan maksud agar dapat dijadikan
sebagai pedoman dan landasan selanjutnya dalam penulisan skripsi ini.

Menurut Arikunto (2018: 67) "Teori adalah suatu rangkaian konsep,
definisi, dan proposisi yang sistematis dan logis, untuk menerangkan dan
meramalkan fenomena” Kemudian Snelbecker dalam Lexy J. Moleong (2021:57)
menjelaskan bahwa “Teori merupakan perangkat proposisi yang berinteraksi
secara sintaksi yaitu mengikuti aturan tertentu yang dapat dihubungkan secara
logis dengan lainnya dengan data atas dasar yang dapat diamati dan berfungsi
sebagai wahana untuk meramalkan dan menjelaskan fenomena yang diamati.”

Sedangkan menurut Menurut Deni Darmawan (2021: 12) "Teori adalah
suatu kerangka konseptual yang sistematis dan logis, yang terdiri dari konsep,
definisi, dan proposisi yang saling terkait, untuk menjelaskan, meramalkan, dan
mengontrol fenomena atau gejala tertentu”. Lebih lanjut menurut Sugiyono
(2017:85) “Teori adalah seperangkat konstruk (konsep), definisi, dan proposisi
yang berfungsi untuk melihat fenomena secara sistematik, melalui spesifikasi
hubungan antar variabel, sehingga dapat berguna untuk menjelaskan dan

meramalkan fenomena.”



Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa teori
adalah kumpulan definisi mengenai variabel dalam suatu penelitian yang
menjelaskan dan menggambarkan fenomena yang ada.

Selanjutnya berikut peneliti paparkan mengenai definisi konsep menurut
para ahli. Menurut M. Astri Yulidar Abbas (2019:42) menyatakan bahwa
“Konsep merupakan sejumlah pengertian atau ciri yang berkaitan dengan berbagai
peristiwa, objek, kondisi, dan situasi yang sejenis. Dalam kegiatan penelitian,
konsep merupakan dasar bagi pemikiran dan komunikasi, tetapi kita sering
mengabaikan kepada pengertian konsep dan masalah-masalah yang dihadapi”.
Sedangkan Arikunto (2018:67) menyatakan, "Konsep adalah suatu abstraksi yang
mengandung makna tertentu dan dapat dipahami oleh orang lain".

Kemudian menurut Agung Widhi Kurniawan (2016:42) “Konsep
merupakan abstraksi yang dibuat secara umum. Konsep menggambarkan suatu
fenomena secara abstrak yang dibentuk dengan cara membuat generalisasi
terhadap sesuatu yang khas (unik).” Lebih lanjut menurut Kerlinger (dalam
M. Astri Yulidar Abbas, 2019:43) “Konsep merupakan ekspresi dari suatu
abstraksi yang terbentuk melalui generalisasi dari pengamatan-pengamatan
terhadap fenomena-fenomena”.

Berdasarkan uraian definisi di atas dapat disimpulkan bahwa, konsep adalah
prosedur yang digunakan dalam suatu penelitian digunakan oleh peneliti sebagai
arahan dalam menyelesaikan penelitian yang dilakukan.

Adapun teori-teori yang relevan dalam penelitian ini sebagai berikut
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1. Pelayanan

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan memiliki tiga makna
yaitu perihal atau cara melayani, usaha melayani kebutuhan orang lain dengan
memperoleh imbalan (uang), dan kemudahan yang diberikan sehubungan dengan
jual beli barang atau jasa. Kemudian definisi Pelayanan Menurut Wasistiono
dalam Lailul Mursyidah (2020:16) yaitu “Merupakan pemberian jasa baik oleh
pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada
masyarakat dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan
kepentingan masyarakat”. Selanjutnya menurut Moenir dalam Hurul Aini
Dzulgaidah (2024:11) mendefinisikan “Pelayanan adalah proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas oranglain yang langsung menyangkut segala usaha
yang dilakukan oleh seseorang dalam rangka mencapai tujuan,”.

Lebih lanjut Menurut Moenir yang dikutip oleh Taufiqurokhman (2018 : 76)
“Pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang
dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan metode tertentu
dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya”.

Kemudian Lukman dalam Lailul Mursyidah (2020:16) mendefinisikan
“pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi melalui
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain ataupun mesin secara fisik
dan menyediakan kepuasan pelanggan”

Dari definisi diatas penulis menyimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu

proses dalam rangkaian kegiatan yang dilakukan secara rutin dan
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berkesinambungan dengan menggunakan peralatan untuk memberikan kepuasan
kepada masyarakat.
2. Pelayanan Publik

Pelayanan publik menjadi titik strategis bagi pemerintah untuk
meningkatkan dukungan masyarakat terhadap kinerja pemerintahan. Menurut
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, “Pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. ”

Selanjutnya menurut Peraturan Pemerintah (PP) Republik Indonesia Nomor
96 Tahun 2012 tentang Pelaksaanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik pasal 1 ayat 1. “Pelayanan publik merupakan kegiatan
atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Lebih lanjut dalam pasal 1 ayat 3, pelaksana
pelayanan publik yang selanjutnya disebut pelaksana adalah pejabat, pegawai,
petugas, dan setiap orang yang bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang
bertugas melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik”.

Kemudian menurut Peraturan Daerah (Perda) Kota Samarinda Nomor 9
Tahun 2013 tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik. “Pelayanan publik adalah

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
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sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan bagi masyarakat atas barang,
jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik.”

Definisi pelayanan publik menurut Mahmudi dalam Haerana & Burhanud-
din (2022:10) adalah “Segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penye-
lenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”.

Selanjutnya Taufiqurokhman (2018:143) menyebutkan bahwa “Istilah pela-
yanan publik disebut juga dengan istilah pelayanan kepada orang banyak
(masyarakat), pelayanan sosial, pelayanan umum dan pelayanan prima”.

Kemudian Ratminto dalam Haerana & Burhanuddin (2022:10) menjelaskan
bahwa Pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan,
baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya men-
jadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Dae-
rah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenu-
han kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan pera-
turan perundang-undangan.

Dari beberapa definisi mengenai pelayanan publik di atas, dapat disimpul-
kan bahwa pelayanan publik adalah suatu rangkaian kegiatan yang dilakukan
dengan tujuan untuk melayani kebutuhan publik sesuai dengan peraturan perun-
dang-undangan yang berlaku dan dilaksanakan oleh pelaksana pelayanan publik

untuk memenuhi harapan dan kepuasan masyarakat.
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Kualitas Pelayanan

Definisi Kualitas pelayanan menurut Kotler & Keller (2016:143) Kualitas

pelayanan adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki

kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan. Selanjutnya

menurut Tjiptono (2017:180) “Kualitas pelayanan atau kualitas jasa adalah ukuran

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi

pelanggan”.

Lebih lanjut menurut Kasmir (2017:47) “Kualitas pelayanan adalah

tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi yang bertujuan untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan”.

Kemudian Menurut Fitzsimmons dalam Nashudin (2016:132), bahwa

terdapat lima indikator kualitas pelayanan publik, yaitu:

1.

Keandalan (reliability) yang ditandai dengan pemberian layanan yang tepat
dan benar,

Pembuktian secara nyata (tangibles) yang ditandai dengan penyediaan SDM
dan sumber daya lain,

Cepat tanggap (responsiveness) yang ditandai dengan keinginan melayani
konsumen dengan cepat,

Jaminan kepastian, (assurance) yang ditandai dengan tingkat perhatian
terhadap etika dan moral dalam memberikan layanan,

Empati (empathy) yang ditandai dengan tingkat kemauan untuk mendengar

dan mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen
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3. Kepuasan Masyarakat
a. Kepuasan

Definisi Kepuasan menurut Creswell (2016: 45) "Kepuasan dapat diartikan
sebagai hasil dari perbandingan antara harapan dan kenyataan yang dialami oleh
individu dalam konteks pelayanan."” Kemudian Kotler dan Keller dalam Haerana
& Burhanuddin (2022: 102), mendefinisikan kepuasan sebagai keputusan
pengguna pelayanan dalam memberikan nilai atas pelayanan yang diterimanya
dengan membandingkan harapan dengan kenyataan pelayanan yang terjadi.

Lebih lanjut menurut Mowen dalam Taufiqgurokhman (2018: 184):
“Kepuasan pelanggan sebagai keseluruhan sikap mengenai barang atau jasa
setelah perolehan dan penggunaannya”.

Dari definisi-definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan berkaitan
erat dengan perbandingan antara harapan dan kenyataan, serta sikap keseluruhan
terhadap barang atau jasa setelah digunakan.

b. Kepuasan Masyarakat

Menurut Hani Handoko (2018 : 123), "Kepuasan masyarakat adalah
tingkat kepuasan atau kepercayaan masyarakat terhadap Kinerja atau pelayanan
yang diberikan oleh suatu organisasi atau lembaga, baik itu pemerintah maupun
swasta". Definisi kepuasan masyarakat menurut Kotler dan Keller dalam
Haerana & Burhanuddin (2022:102 “Kepuasan adalah keputusan pengguna
pelayanan dalam memberikan nilai atas pelayanan yang diterimanya dengan

membandingkan atas harapan dengan kenyataan pelayanan yang terjadi”.
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Selanjutnya menurut Mowen dalam Taufiqurokhman (2018:184) “Kepuasan
pelanggan didefinisikan sebagai keseluruhan sikap mengenai barang atau jasa
setelah perolehan dan penggunaannya” Lebih lanjut Taufiqurokhman (2018:184)
menjelaskan bahwa “Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting
dan menentukan keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik karena
masyarakat adalah konsumen dari produk layanan yang dihasilkannya”.

Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
masyarakat adalah perasaan atau tanggapan terhadap suatu barang atau jasa yang
sesuai dengan harapan masyarakat. Dalam pelayanan jasa, kepuasan masyarakat
diukur dengan tingkat kepuasan yang berdasarkan keseluruhan pengalaman
dengan suatu perusahaan atau instansi tersebut.

c. Survei Kepuasan Masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya dalam
Permenpanrb No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Peraturan
sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis
dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode survei
yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini
dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas bagi

penyelenggara pelayanan publik. Dalam Permenpan No. 14 Tahun 2017
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disebutkan bahwa SKM ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan

masyarakat sebagai pengguna layanan dan  meningkatkan kualitas

penyelenggaraan pelayanan publik. Dengan sasaran :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
Kinerja penyelenggara pelayanan

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menye-
lenggarakan pelayanan publik

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
menyebutkan Unsur-unsur yang menjadi fokus dalam pelaksanaan Survei
Kepuasan Masyarakat terdiri dari 9 unsur yang terdiri dari :

1. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, yaitu Suatu pola pelayanan yang
memberikan kemudahan bagi penyelenggara pelayanan untuk menyelesaikan
tanggung jawabnya;

3. Waktu Penyelesaian, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam

waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;
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4. Biaya Atau Tarif, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya
yang ditetapkan oleh unit pelayanan dan keterbukaan biaya yang harus
dibayarkan;

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, yaitu suatu produk yang ditawarkan untuk
memudahkan kepada masyarakat dalam memberikan tanggung jawabnya
sebagai warga yang baik;

6. Kompetensi Pelaksana, yaitu kemampuan dari petugas pelaksana dalam hal
kejelasan pelayanan,dan tanggung jawab dalam memberikan pelayanan;

7. Perilaku pelaksana, yaitu cara memberikan petugas dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat berupa sopan santun dan disiplin;

8. Penanganan Pengaduan, yaitu kelengkapan dari pelayanan dalam memberikan
kemudahan kepada masyarakat untuk memberikan saran dan masukan
terhadap pelayanan yang diterimanya;

9. Sarana dan Prasarana, yaitu fasilitas yang diterima oleh masyarakat dalam

memberikan kemudahan dan kenyamanan.

B. Penelitian Hipotesis

Sebelum masuk dalam hipotesis dalam penelitian ini, terlebih dahulu
peneliti akan memaparkan beberapa teori mengenai hipotesis menurut para ahli
sebagai berikut. Menurut Kerlinger dalam Ismail (2019 : 133) menyatakan
“hipotesis adalah suatu pernyataan kira-kira atau suatu dugaan sementara
mengenai hubungan antara dua variabel atau lebih”. Kemudian menurut Andi

Ibrahim (2018:15) Hipotesis merupakan kesimpulan atau jawaban terhadap
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masalah yang diteliti yang bersifat sementara dalam arti belum final, dan masih
memerlukan pembuktian.

Selanjutnya menurut Siyoto (2016:51) “Hipotesis merupakan jawaban atau
dugaan sementara atas masalah yang dirumuskan atau searah dengan tujuan
penelitian”. Lebih lanjut Menurut Arikunto (2018: 115), "Hipotesis adalah
jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, yang masih perlu
dibuktikan melalui data-data yang diperoleh dari lapangan™.

Dapat disimpulkan bahwa hipotesis adalah dugaan kesimpulan masalah
yang akan diteliti. Dengan demikian maka hipotesis yang relevan dalam penelitian
ini yaitu:

a. Hipotesis alternatif (H,)
“Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda”.

b. Hipotesis null (Hy)
“Kualitas Pelayanan Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan Masyarakat di

Kantor Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda”.

C. Definisi Konsepsional

Dalam melakukan penelitian diperlukan adanya batasan terhadap penelitian
guna untuk menggambarkan fenomena yang ingin diteliti secara tepat. Definisi
konsepsional adalah suatu yang menggambarkan hubungan, antara konsep-konsep

khusus yang ingin atau yang akan diteliti.
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Menurut Sugiyono (2017:62), "Definisi konsepsional adalah definisi yang
diberikan berdasarkan konsep atau pengertian yang ada dalam pikiran seseorang,
yang kemudian diterjemahkan ke dalam kata-kata atau kalimat yang jelas dan
tepat.” Selanjutnya Menurut Arikunto (2018: 67), "Konseptual adalah suatu
proses berpikir abstrak yang melibatkan pengembangan dan penggunaan konsep-
konsep untuk menjelaskan dan memahami fenomena atau gejala tertentu™.

Lebih lanjut menurut Priyono (2016:79) “Definisi konseptual merupakan
suatu definisi dalam bentuk yang abstrak yang mengacu pada ide-ide lain atau
konsep lain yang bisa saja abstrak untuk menjelaskan konsep pertama tersebut”.
Kemudian Definisi konseptual menurut Agung Widhi Kurniawan (2016:90)
merupakan suatu konsep yang didefinisikan berdasarkan referensi konsep yang
lain dan definisi konseptual bermanfaat untuk membuat logika proses perumusan
hipotesis penelitian.

Dapat disimpulkan bahwa definisi konsepsional adalah pembatasan
mengenai pengertian tentang suatu konsep dengan menggunakan konsep lain.
Secara umum konsep dalam suatu penelitian merupakan salah satu unsur penting
karena konsep dapat memberikan gambaran-gambaran secara abstrak tentang
penelitian yang akan diteliti. Berkenan dengan penelitian ini, maka peneliti
mencoba merumuskan definisi konsepsional, yaitu :

a. Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang

memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan.
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b. Kepuasan Masyarakat
Kepuasan Masyarakat adalah perasaan atau tanggapan terhadap suatu barang

atau jasa yang sesuai dengan harapan masyarakat.

D. Definisi Operasional

Sebelum masuk dalam definisi operasional dalam penelitian ini, terlebih da-
hulu peneliti akan memaparkan beberapa teori mengenai definisi operasional
menurut para ahli sebagai berikut. Menurut Sugiyono (2017:39) Definisi
Operasional merupakan penentuan konstruk atau sifat yang akan dipelajari se-
hingga menjadi variabel yang dapat diukur. Kemudian menurut Priyono (2016:79)
“Definisi operasional merupakan gambaran teliti mengenai prosedur yang diper-
lukan untuk memasukkan unit-unit analisis ke dalam kategori-kategori tertentu
dari tiap tiap variabel”.

Ridha Nikmatur (2017: 63) menyatakan bahwa “Definisi operasional adalah
definisi yang menjadikan variabel-variabel yang sedang diteliti menjadi bersifat
operasional dalam kaitannya dengan proses pengukuran variabel-variabel terse-
but”.

Selanjutnya menurut Ismail (2019 : 122), “Definisi operasional adalah
mendefinisikan variabel secara operasional berdasarkan karakteristik yang diamati
yang memungkinkan peneliti untuk melakukan observasi atau pengukuran

secara cermat terhadap suatu objek atau fenomena”.
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan definisi
operasional adalah mendefinisikan variabel secara operasional sehingga menjadi
variabel yang dapat diukur.

Definisi Operasional variabel-variabel dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a. Variabel Independen (X)
1. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan pada konteks penelitian ini yaitu bagaimana Kualitas
Pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan yang diukur dengan indikator
sebagai berikut :

1) Bukti Fisik

2) Kehandalan

3) Ketanggapan

4) Jaminan dan Kepastian
5) Empati

b. Variabel dependen ()
1. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan Masyarakat pada konteks penelitian ini yaitu bagaimana
Kepuasan yang didapatkan atau dirasakan masyarakat pada pelayanan di Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

1) Persyaratan pelayanan
2) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

3) Waktu Penyelesaian
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4) Biaya Atau Tarif,

5) Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
6) Kompetensi Pelaksana

7) Perilaku pelaksana

8) Penanganan Pengaduan

9) Sarana dan Prasarana

E. Jenis Penelitian

Merujuk pada latar belakang dan rumusan masalah yang telah peneliti
uraikan di atas, peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Definisi
Penelitian Kuantitatif Menurut Arikunto (2018: 12) adalah penelitian yang
menggunakan angka dan statistik untuk mengumpulkan dan menganalisis data,
serta untuk menguji hipotesis.

Menurut Sugiyono (2017:8) penelitian  kuantitatif adalah: "Metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan™.

Selanjutnya menurut Danang Sunyoto (2016 : 21) “Penelitian kuantitatif
merupakan angka atau bilangan yang sudah pasti sehingga dapat dirangkai dan
juga memudahkan dalam membaca, serta mempermudah peneliti untuk membuat

sebuah pemahaman”. Kemudian Penelitian kuantitatif menurut Creswell (2016 :
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5) yaitu “metode-metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti
hubungan antar variabel dalam penelitian.”

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, maka peneliti simpulkan bahwa
penelitian kuantitatif adalah penelitian dengan beberapa metode pengumpul data
untuk kemudian dianalisis secara subjektif dan hasil penelitian yang diperoleh

akan semakin berkualitas jika data yang dikumpulkan juga semakin dalam.



BAB Il1

METODE PENELITIAN

A. Jadwal Penelitian

Penelitian merupakan kegiatan yang saling berhubungan satu sama lain.
Untuk itu. Dalam melakukan penelitian hal utama yang harus disusun yaitu
jadwal penelitian guna memudahkan peneliti dalam penyusunan sehingga
penelitian agar lebih teratur dan dapat selesai dengan lancar.

Definisi Jadwal Penelitian Menurut Arikunto (2018: 136) adalah rencana
kerja yang memuat waktu pelaksanaan penelitian, mulai dari persiapan,
pengumpulan data, pengolahan data, hingga penyelesaian laporan penelitian.
Menurut Sugiyono (2017:11) “Jadwal Penelitian adalah rencana kegiatan
penelitian yang dirancang dengan mempertimbangkan tahapan-tahapan secara
sistematis. Jadwal penelitian ini penting untuk memastikan penelitian selesai
sesuai dengan batas waktu yang telah ditetapkan”.

Menurut Amrizal (2019:115) “Jadwal penelitian adalah rencana pelaksanaan
penelitian. Dalam menyajikan rencana, kegiatan penelitian pasca seminar rencana
penelitian (proposal penelitian). Selanjutnya Husaini Usman (2017:77) “Waktu
penelitian adalah waktu yang digunakan untuk membatasi variabel-variabel yang
diteliti.”

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
jadwal penelitian adalah rencana pelaksanaan penelitian yang berisi tahapan-

tahapan rencana kegiatan dari awal sampai akhir penelitian. Demikian pula
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dengan halnya penelitian ini, dibutuhkan tahapan-tahapan rencana kegiatan dari
awal sampai akhir penelitian. Adapun jadwal kegiatan dalam penelitian ini

dituangkan dalam tabel berikut :

Tabel 3.1 Instrumen Jadwal Penelitian

Jadwal Penelitian

No Kegiatan 2025
Mei Juni Juli Agustus

1 Observasi

9 Pengajuan

Judul
3 Penyusunan
Skripsi

4 Penelitian

5 Seminar Hasil

6 Pendadaran

Sumber : diolah oleh peneliti, 2025

B. Populasi dan Sampel
Pada sub ini peneliti merumuskan populasi dan sempel dalam penelitian ini,

kemudian peneliti memberikan pemahaman atau kesimpulan dari teori peneliti
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kutip, namun terlebih dahulu peneliti mengemukakan beberapa pendapat yang
peneliti peroleh dari literatur.
a. Populasi

Definisi Populasi Menurut Arikunto (2018: 173) adalah keseluruhan subjek
atau objek yang ingin diteliti, dan memiliki karakteristik yang sama yang akan
dijadikan sumber data dalam penelitian. Menurut Suryani dan Hendryadi
(2015:190-191) populasi adalah sekelompok orang, kejadian atau benda yang
memiliki karakteristik tertentu dan dijadikan objek penelitian.  Selanjutnya
menurut Priyono (2016:104) bahwa “populasi adalah keseluruhan gejala atau
satuan yang ingin diteliti”. Lebih lanjut menurut Ismiyanto dalam Siyoto
(2016:56) “Populasi adalah keseluruhan subjek atau totalitas subjek penelitian
yang dapat berupa; orang, benda, suatu hal yang di dalamnya dapat diperoleh dan
atau dapat memberikan informasi atau data penelitian”.

Dari berbagai pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa populasi adalah
keseluruhan subjek, objek, atau satuan yang memiliki karakteristik tertentu, dan
menjadi sumber data dalam penelitian. Dalam konteks penelitian ini, populasi
yang dimaksud adalah seluruh masyarakat Kelurahan Sempaja Selatan yang
datang untuk melakukan kepengurusan administrasi, dengan jumlah populasi yang
diketahui sebanyak 19.455 jiwa.

b. Sampel

Sampel merupakan bagian dari suatu populasi penelitian yang akan

digunakan untuk menjawab hasil dari suatu penelitian. Arikunto (2018:173)

Menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik populasi
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yang akan diteliti. Kemudian menurut Sudjana & Ibrahim dalam Siyoto (2016:56)
menyatakan bahwa “Sampel adalah sebagian dari populasi terjangkau yang
memiliki sifat yang sama dengan populasi”.

Selanjutnya menurut Deni darmawan (2021:113) menyimpulkan bahwa
Sampel adalah sebagian dari populasi yang dijadikan objek oleh peneliti. Sampel
ditentukan oleh peneliti berdasarkan pertimbangan masalah, tujuan, hipotesis,
metode, dan instrumen penelitian, di samping itu juga harus memperhatikan
tenaga, waktu, dan dana atau biaya. Lebih lanjut menurut Sugiyono (2019:134)
Dalam penelitian kuantitatif, jumlah sampel minimum untuk analisis korelasi
sederhana atau Rank Spearman adalah 30 responden. Namun, jumlah yang lebih
besar (>50) akan menghasilkan hasil yang lebih stabil dan dapat diandalkan.

Dengan mempertimbangkan keterbatasan waktu dan sumber daya, serta
syarat minimal dalam uji statistik, maka jumlah sampel yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebanyak 30 orang.

C. Teknik pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah.
a. Acidental Sampling

Acidental sampling menurut Ali Sodik dan Sandu Siyoto (2015 :57) yaitu
teknik pengambilan sampel yang penetuannya didasarkan pada kebetulan, yaitu
siapa saja yang secara kebetulan (insidental) bertemu dengan peneliti maka akan
digunakan sebagai sampel. Kemudian menurut Lexy J. Moleong (2019 : 96)

menjelaskan bahwa accidental sampling atau sampel kebetulan adalah teknik
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pemilihan sampel yang dilakukan berdasarkan siapa saja yang secara kebetulan
dapat dijumpai oleh peneliti dan dinilai cocok sebagai sumber data.

Selanjutna Menurut Arikunto (2018: 205),"Sampel aksidental adalah teknik
pengambilan sampel yang dilakukan dengan cara memilih subjek atau objek yang
tersedia dan mudah dijangkau oleh peneliti, tanpa memperhatikan karakteristik
atau kriteria tertentu". Menurut Sugiyono (2019:124) “Accidental sampling adalah
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, jika orang
tersebut cocok sebagai sumber data.”

Berdasarkan definisi diatas maka dalam pengambilan populasi dan sampel,
peneliti menggunakan metode Accidental Sampling dalam penelitian ini. Populasi
masyarakat dalam penelitian ini adalah seluruh warga yang berdomisili di
Kelurahan Sempaja Selatan, Kota Samarinda, yang sedang atau telah menerima
pelayanan administratif di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan saat penelitian
dilakukan. dan jumlah sampel yang diambil oleh peneliti adalah sebanyak 30

orang.

D. Alat Pengukur Data

Sebelum menentukan alat pengukur data berikut peneliti paparkan beberapa
teori menurut para ahli. Menurut Ismail (2019:250) “Alat ukur dalam penelitian
biasanya dinamakan instrumen penelitian. Jadi instrumen penelitian adalah suatu

alat yang digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati”.
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Dengan menggunakan skala pengukuran, maka alat ukur yang digunakan akan
menghasilkan data kuantitatif.

Menurut Sugiyono (2017:93) bahwa “Macam-macam skala pengukuran
dapat berupa skala nominal, skala ordinal, skala interval, dan skala rasio, dari
skala pengukuran itu akan diperoleh data nominal, ordinal, interval, dan rasio”.

Dalam penelitian ini skala yang digunakan adalah skala ordinal, Menurut
Imas Masturoh (2018:203) “Skala ordinal adalah skala yang dipergunakan dan
disusun berdasarkan tingkatan dalam atribut tertentu sehingga penyusunannya
dilakukan secara terurut dari yang rendah hingga yang tinggi”.

Dari pengertian diatas tujuan dari penggunaan skala ordinal adalah
memperoleh informasi berupa nilai pada jawaban. Variabel-variabel tersebut
diukur oleh instrumen pengukur dalam bentuk kuesioner berskala ordinal yang
menggunakan skala likert.

Menurut Sugiyono (2015:93) “Dengan skala Likert, maka variabel yang
akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat
berupa pernyataan atau pertanyaan” Skala Likert digunakan untuk pengukuran
setiap indikator yaitu menggunakan skala dari 1 hingga 5.

Kuisioner dalam penelitian ini disusun dengan menggunakan skala likert
dengan 5 alternatif jawaban yang disusun mulai dari jawaban tertinggi hingga
jawaban terendah. Menurut skor penelitian yang digunakan untuk memahami
jawaban responden dan untuk mempermudah hitungan secara statistik sebagai

berikut:
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1. Apabila responden memilih jawaban (a), diberi skor 5
2. Apabila responden memilih jawaban (b), diberi skor 4
3. Apabila responden memilih jawaban (c), diberi skor 3
4. Apabila responden memilih jawaban (d), diberi skor 2

5. Apabila responden memilih jawaban (e), diberi skor 1

E. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang dalam suatu penelitian diperlukan teknik
pengumpulan data. Menurut Sugiyono (2015:224) “Teknik pengumpulan data
merupakan langkah paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari
penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data,
maka penelitian tidak akan mendapatkan yang memenuhi standar data yang
ditetapkan”.

Definisi Pengumpulan Data menurut Arikunto (2018: 217) adalah proses
mengumpulkan informasi atau data yang relevan dengan masalah penelitian,
melalui berbagai metode dan teknik, seperti observasi, wawancara, angket, dan
lain-lain. Kemudian Menurut Deni darmawan (2021:159) Teknik pengumpulan
data adalah alat atau cara-cara yang digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan
datanya. Selanjutnya Menurut Priadana dan Denok (2021:188) “Teknik
pengumpulan data adalah langkah yang paling utama dalam proses penelitian,

karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data”
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Adapun pengumpulan data untuk peneliti ini digunakan sebagai bahan
penulisan, maka teknik yang dipergunakan :
a. Penelitian kepustakaan (library research)
Yaitu pengumpulan data dengan menggunakan fasilitas perpustakaan untuk
mendapatkan teori-teori yang mendukung dalam penulisan ini dengan
mempelajari literatur atau buku-buku yang berhubungan dengan penelitian ini

seperti.

1) Monografi Kelurahan Sempaja Selatan Kota Samarinda.

2) Buku, artikel, dokumen, jurnal, dan sumber online lainnya yang berkaitan
dengan judul dan permasalahan penelitian.

b. Penelitian lapangan (field work research) yaitu pengumpulan data dengan

menggunakan penelitian secara langsung pada objek penelitian dengan cara:

1) Observasi
Menurut Hardani dkk. (2020:123), observasi adalah pengamatan dengan
mencatat secara terstruktur terhadap fenomena-fenomena yang diteliti.
Observasi merupakan proses yang kompleks karena melibatkan aspek
psikologis dan biologis, serta sangat mengandalkan daya ingat dan kepe-
kaan pengamatan peneliti. Observasi dalam penelitian ini dilakukan secara
langsung di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan, Kota Samarinda.

2) Kuesioner
Menurut Sugiyono (2015:142), kuesioner merupakan teknik pengumpulan

data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau
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pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Dalam penelitian ini,
kuesioner disebarkan dan dikumpulkan secara langsung oleh peneliti
kepada responden yang telah ditentukan.
3) Dokumentasi
Menurut Siyoto (2015:83), dokumentasi digunakan dalam penelitian untuk
mencari bukti-bukti sejarah, landasan hukum, dan peraturan-peraturan
yang pernah berlaku. Teknik ini digunakan untuk melengkapi dan mem-
perkuat data primer yang telah dikumpulkan sebelumnya.
Berdasarkan pendapat para ahli diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa
teknik pengumpulan data, dapat dilakukan dengan cara Observasi (pengamatan),
Kuesioner (angket), dokumentasi dengan cara seperti ini dapat mempermudah

peneliti untuk mengambil data.

F. Analisis Data

Sebelum menentukan analisis data yang dipergunakan berikut peneliti
paparkan beberapa teori menurut para ahli. Analisis data menurut Moleong,
(2021:280) analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data
ke dalam bentuk pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan
tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data.
Menurut Lexy J. Moleong (2021:235), “Analisis data adalah proses mengatur
urutan data, mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategori dan satuan

uraian dasar”.Menurut Siyoto (2015:109). “Analisis data adalah rangkaian
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kegiatan penelaahan, pengelompokan, sistematisasi, penafsiran dan verifikasi data
agar sebuah fenomena memiliki nilai sosial, akademis, dan ilmiah.”

Lebih lanjut Menurut Sugiyono (2015:147) analisis data adalah sebagai
berikut: “Kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain
terkumpul. Kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokkan data
berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel
dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan
perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan perhitungan
untuk menguji hipotesis yang telah diajukan”.

Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa analisis data
merupakan kegiatan untuk mengolah data, mentabulasi data dan melakukan
perhitungan untuk menjawab rumusan masalah.

Teknik analisis data yang digunakan yakni Analisis dalam penelitian ini
menggunakan metode korelasional. Menurut Sugiyono ( 2017 : 153) “untuk
menguji hipotesis asosiatif atau hubungan (korelasi) bila datanya berbentuk
ordinal digunakan teknik statistik Korelasi Spearman Rank”.

Adapun rumus berdasarkan Sidney Siegel (2011:251-256), yaitu :
1. Apabila tidak ditemukan himpunan yang berangka sama maka dipergunakan

rumus sebagai berikut :

I's = Koefisien korelasi rank spearman
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N = Banyaknya ukuran sampel
>d? = Jumlah keseluruhan di? yang merupakan harga masing-masing objek di

peroleh dari selisih antara ranking x dan

2. Apabila ditemukan himpunan yang berangka sama maka dipergunakan rumus

berikut :
XX+ Xy? - Ydi?
I's =
24/ 3x2%. Yy?
Y x* = N* — N
— > Tx
12
Yy: o= N® - N
Y Tx
12
T = B -t
12
Keterangan :
I's = Koefisien Korelasi Rank Spearman

>d? =Jumlah hasil pengurangan antara ranking yang terdapat pada

variabel x dan y melalui pengkuadratan.

X = Variabel Independen
y = Variabel Dependen
N = jumlah sampel

T = faktor koreksi
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t = Banyak Observasi yang berangka sama pada suatu ranking tertentu
12 = bilangan tetap

Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka peneliti dapat
menyimpulkan bahwa penelitian ini menggunakan alat ukur ordinal maka analisis
data yang digunakan dalam penelitian adalah menggunakan teknik analisis data
koefisien korelasi spearman. Dimana teknik tersebut digunakan untuk mengukur
korelasi antar dua variabel yang memiliki tingkat pengukuran ordinal, yaitu rumus
untuk mengukur tingkat pengaruh antara variabel, Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Kelurahan Sempaja Selatan terbentuk tahun 2014 dengan dasar hukum
Perda No. 06 Tahun 2014 Pasal 2 Ayat 1. Beralamat di JI. Pramuka 5B No. 52
RT.005 Kelurahan Sempaja Selatan Kecamatan Samarinda Utara Kota Samarinda.
Memiliki Kode Wilayah 1002 dan Kode Pos 75119 serta Luas Wilayah 13km.
Secara geografis wilayah Kelurahan Sempaja Selatan berada pada posisi dengan
batas-batas berikut:
e  Sebelah Utara berbatasan dengan Kelurahan Sempaja Timur
e  Sebelah Timur berbatasan dengan Kelurahan Temindung

e  Sebelah Selatan dan Barat berbatasan dengan Kelurahan Gunung Kelua

B. Sejarah Kelurahan Sempaja Selatan

Kelurahan Sempaja terbentuk sejak Tahun 1981, dibawah kecamatan
Samarinda llir yang luasnya kurang lebih 24.000 Hektar atau 240 Km persegi (20
Km x 12 Km). Pada tahun 1996 terjadi pemekaran kecamatan yaitu Kecamatan
Samarinda Ilir dan Kecamatan Samarinda Utara. Untuk Kelurahan Sempaja
masuk dalam Kecamatan Samarinda Utara. Pada tanggal 6 Juli tahun 2006 terjadi
pemekaran kelurahan, yaitu Kelurahan Sempaja Selatan dan Kelurahan Sempaja
Utara. Dalam pemekaran tersebut Kelurahan Sempaja Selatan mempunyai luas

wilayah kurang lebih 35.34 Km2 terdiri 90 RT dengan batas wilayah sebelah utara

36
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Kelurahan Sempaja Utara, sebelah timur Kelurahan Temindung Permai, sebelah
Selatan Kelurahan Gunung Kelua, sebelah barat Kelurahan Gunung Kelua.
Kemudian karena terlalu banyaknya masyarakat yang harus dilayani di
wilayah Kelurahan Sempaja Selatan, maka terhitung pada bulan Januari 2015
berdasarkan Perda Kota Samarinda Nomor 6 Tahun 2014, Kelurahan Sempaja
Selatan kembali dimekarkan menjadi tiga kelurahan yaitu Kelurahan Sempaja
Selatan sebagai kelurahan induk dan dua kelurahan pemekaran/ kelurahan baru
yaitu Kelurahan Sempaja Timur dan Kelurahan Sempaja Barat. Memiliki Kode
Wilayah 1002 dan Kode Pos 75119 serta Luas Wilayah 13km.
C. Demografi Kelurahan Sempaja Selatan
1. Keadaan Penduduk
Jumlah penduduk di Kelurahan Sempaja Selatan adalah 19.455 jiwa, yang
terdiri dari penduduk laki-laki 10.119 jiwa, dan penduduk perempuan 9336,
dengan jumlah kepala keluarga sebanyak 6,700. Berikut data penduduk
berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai berikut :
Tabel 4.1 Jumlah Penduduk Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Tahun | Laki-laki Perempuan Jumlah | Kepala Keluarga

1 2024 10119 9336 19455 6,700
Sumber : Data Kelurahan Sempaja Selatan

a. Usia
Berikut data penduduk berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai

berikut :

Tabel 4.2 Jumlah Penduduk Berdasarkan Usia
No Kategori (Usia) Jumlah (orang)

1 <24 4479

Bersambung...



Sambungan tabel 4.2
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2 25-35 4658

3 36-49 4612

4 >50 5706
Jumlah 19.455

Sumber : Data Kelurahan Sempaja Selatan

b. Keadaan Sosial dan Budaya

Mayoritas penduduk di Kelurahan Sempaja Selatan adalah pemeluk agama Is-

lam, jumlah penduduk berdasarkan agama tertera pada tabel 4.3 sebagai beri-

kut :

Tabel 4.3 Jumlah Penduduk Berdasarkan Agama

No. Agama Jumlah
1. Islam 16,617
2. Kristen 1,832
3. Katolik 799
4. Hindu 102
5. Budha 57
6. Konghuchu 48

Jumlah 19,455

Sumber : Data Kelurahan Sempaja Selatan

c. Tingkat Pendidikan

Rata-rata penduduk yang telah dan sedang mengenyang pendidikan. Berikut

ini jumlah penduduk Kelurahan Sempaja Selatan berdasarkan tingkat pen-

didikan dapat dilihat pada tabel 4.4 sebagai berikut :

Tabel 4.4 Jumlah Penduduk Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No. Pendidikan Jumlah
1. Sarjana (S1-S3) 2602
2. Akademi/D1 - D3 533

Bersambung...
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Sambungan tabel 4.4

3 SLTA 5519
4, SLTP 2214
5 SD 2058
6 TK/Play Group 329
Total 13,255

Sumber : Data Kelurahan Sempaja Selatan

D. Visi dan Misi Kantor Kelurahan Sempaja Selatan

a. Visi Samarinda Maju, Kaltim Maju

(Mandiri,Adil,ber-Jaya,Unggul)

b. Misi

a) Mewujudkan Sumber Daya Manusia (SDM) Samarinda yang
Unggul,Berbudaya dan Berdaya Saing

b) Mewujudkan Ekonomi Samarinda yang Inklusif,Mandiri dan Berkelanju-
tan

c) Mewujudkan Infrastruktur yang Berkualitas dan Berkelanjutan

d) Mewujudkan Samarinda Layak Huni melalui Stabilitas Kamtib-
mas,Ketahanan Sosial Budaya dan Ekologis

e) Mewujudkan Tata Kelola Pemerintahan Inovatif, Responsif dan Adaptif

yang berintegritas dan Akuntabel.

E. Tugas Pokok Dan Fungsi

LURAH :

Tugas :

1. Melaksanakan Kegiatan Pemerintahan kegiatan Kelurahan
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2. Melakukan Pemberdayaan masyarakat

3. Melaksanakan pelayanan masyarakat

4. Memelihara ketentraman dan ketertiban umum

5. Memelihara sarana dan prasarana serta fasilitas pelayanan umum

Fungsi :

1. Menyusun program kerja kegiatan di tangka kelurahan

2. Pengoordinasian penyelenggaraan pemerintah di wilayah kelurahan

3. Penyelenggaraan kegiatan pembinaan ideologi negara dan kesatuan bangsa
lingkup rukun warga

4. Pengoordinasian kegiatan pembangunan dan pemberdayaan masyarakat

5. Pembinaan penyelenggaraan terhadap kegiatan di bidang POSYANDU dan
kebersihan

6. Pelaksanaan pembinaan penyelenggaraan bidang kesejahteraan social

7. Pelaksanaan penatausahaan Kelurahan

8. Pelaksanaan tugas yang diberikan oleh Camat sesuai dengan tugas &

fungsinya

SEKRETARIS LURAH :

Tugas :

1.

Melaksanakan penyiapan bahan perumusan kebijakan, koordinasi,
perencanaan program pelaporan urusan umum dan kehumasan, ketatalaksa-
naan, perlengkapan, administrasi keuangan, dan kepegawaian

Sekretariat kelurahan dipimpin oleh seorang Sekretaris Kelurahan yang berada

di bawah langsung dan bertanggung jawab langsung kepada Lurah
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Fungsi :

1.

10.

11.

12.

Merencanakan, menyusun, dan melaksanakan rencana program dan kegiatan
kesekretariatan

Merumuskan kebijakan teknis pelaksanaan kegiatan kesekretariatan
Melaksanakan koordinasi dengan unit Kkerja terkait terhadap kegiatan
kesekretariatan

Menyiapkan bahan penyusun dokumen Sistem Akuntabilitas Kinerja Instansi
Pemerintah

Melaksanakan supervisi, monitoring dan evaluasi pelaksanaan kegiatan seksi-
seksi kelurahan

Melaksanakan pengelolaan data dan dokumentasi pelaksanaan program dan
kegiatan kelurahan

Menghimpun laporan pelaksanaan program dan kegiatan kelurahan
Melaksanakan ketatausahaan, ketatalaksanaan, dan kearsipan

Mengelola urusan kehumasan, kepustakaan, serta layanan informasi dan pen-
gaduan masyarakat

Melaksanakan administrasi dan pembinaan kepegawaian

Mengelola anggaran dan aset daerah sesuai lingkup tugasnya berdasarkan ke-
tentuan

Mengelola urusan rumah tangga dan perlengkapan
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13. Memfasilitasi penyusunan dan pelaksanaan Standar Operasional Prosedur
(SOP), Standar Pelayanan Minimal (SPM), Standar Pelayanan Publik (SPP),
Maklumat Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)

14. Mengoordinasikan pengelolaan data dan pengembangan sistem teknologi in-
formasi/aplikasi

15. Melaksanakan evaluasi dan pelaporan pelaksaan tugas dan fungsi

16. Melaksanakan sistem pengendalian intern pemerintahan

17. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai dengan ke-
tentuan peraturan perundang-undangan

SEKSI PEMERINTAHAN, KETENTRAMAN DAN KETERTIBAN

Tugas :

1. Melaksanakan pengumpulan dan penyiapan bahan, perumusan kebijakan,
koordinasi, perencanaan program, dan pelaporan bidang pemerintahan, ke-
tentraman dan ketertiban

2. Seksi Pemerintahan, Ketentraman dan Ketertiban dipimpin langsung oleh
Kepala Seksi dan bertanggung jawan langsung kepada Camat

Fungsi :

1. Merencanakan, menyusun dan melaksanakan program kegiatan sesuai lingkup
tugasnya

2. Merumuskan kebijakan teknis pelaksanaan kegiatan sesuai bidang tugasnya

3. Mengumpulkan, mengolah, menyajikan, mengembangkan dan memanfaatkan
data dan informasi bidang pemerintahan, ketentraman dan ketertiban wilayah

kelurahan
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15.
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Melaksanakan koordinasi dengan unit kerja terkait terhadap kegiatan penye-
lenggaraan pemerintahan, ketentraman dan ketertiban wilayah kelurahan
Melaksanakan koordinasi dengan pemuka agama yang berada di wilayah kerja
kelurahan untuk mewujudkan ketentraman dan ketertiban

Melaksanakan koordinasi dengan unit kerja terkait tugas dan fungsinya di bi-
dang penerapan dan penegakan peraturan perundang-undangan

Melaksanakan pencatatan monografi kelurahan

Melaksanakan administrasi pertanahan, kependudukan, dan pencatatan sipil
serta administrasi bidang pemerintahan

Melaksanakan pelayanan administrasi bidang pemerintahan, ketentraman, dan
ketertiban sesuai lingkup tugasnya

Memfasilitasi pelaksanaan pemilihan, pengangkatan dan pemberhentian ketua
RT serta membantu penyelesaian proses administrasinya

Melaksanakan tanggap bencana lingkup kelurahan

Memfasilitasi penyelenggaraan Pemiliihan Umum

Melaksanakan sistem pengendalian intern pemerintahan

Melaksanakan evaluasi dan pelaporan pelaksanaan tugas dan fungsi
Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai dengan ke-

tentuan peraturan perundang-undangan

SEKSI KESEJAHTERAAN DAN PEMBERDAY AAN MASY ARAKAT

Tugas :

1.

Seksi Kesejahteraan dan Pemberdayaan Masyarakat sebagaimana dimaksud

dalam Pasal 2 Huruf H angka 3 mempunyai tugas melaksanakan pengumpulan
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dan penyiapan bahan, perumusan kebijakan, koordinasi, perencanaan pro-
gram, pelaporan bidang kesejahteraan dan pemberdayaan masyarakat

2. Seksi Kesejahteraan dan Pemberdayaan Masyarakat dipimpin oleh kepala
Seksi dan bertanggung jawab langsung kepada camat

Fungsi :

1. Merencanakan, menyusun dan melaksanakan program dan kegiatan sesuai
lingkup tugasnya;

2. Merumuskan kebijakan teknis pelaksanaan kegiatan sesuai bidang tugasnya;

3. Mengumpulkan, mengolah, menyajikan, mengembangkan dan memanfaatkan
data dan informasi bidang kesejahteraan dan pemberdayaan masyrakat

4. Melaksanakan koordinasi, pembinaan, pengawasan, dan pengendalian ter-
hadap berbagai kegiatan

5. Melaksanakan koordinasi dengan unit kerja terkait terhadap pelaksanaan
berbagai kegiatan di bidangnya

6. Melaksanakan pelayanan administrasi sesuai bidangnya

7. Memfasilitasi pelaksanaan kegiatan keagamaan, pendidikan, kesehatan, sosial,
ketenagakerjaan, serta pemberdayaan masyarakat, perempuan dan anak di
wilayah kelurahan Sempaja Selatan

8. Melaksanakan koordinasi dengan PKK, LPM, PSM, Karang Taruna atau lem-
baga terkait

9. Melaksanakan pembinaan terhadap organisasi kepemudaan, olahraga, kese-

nian, dan organisasi masyarakat
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10. Melaksanakan bimbingan dan penyuluhan kepada masyarakat dalam rangka
partisipasi pemberdayaan masyarakat dan kesejahteraan masyarakat

11. Melaksanakan sistem pengendalian intern pemerintahan

12. Melakukan evaluasi dan pelaporan pelaksanakan tugas dan fungsi

13. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai dengan pera-
turan perundang-undangan

SEKSI EKONOMI DAN PEMBANGUNAN DAN LINGKUNGAN HIDUP

Tugas :

1. Seksi Ekonomi Pembangunan dan Lingkungan Hidup sebagaimana dimaksud
dalam pasal 2 huruf H angka 4 mempunyai tugas melaksanakan pengumpulan
dan penyiapan bahan, perumusan kebijakan, koordinasi, perencanaan pro-
gram, dan pelaporan bidang ekonomi, pembangunan dan Lingkungan Hidup

2. Seksi Ekonomi Pembangunan dan Lingkungan Hidup dipimpin oleh Kepala
Seksi dan bertanggung jawab langsung dengan Camat

Fungsi :

1. Merencanakan, menyusun dan melaksanakann program dan kegiatan sesuai
lingkup tugasnya

2. Merumuskan kebijakan teknis pelaksanaan kegiatan sesuai bidang tugasnya

3. Mengumpulkan, mengolah, menyajikan, mengembangkan dan memanfaatkan
data dan informasi bidang pembangunan, sarana dan prasarana umum jalan
dan jembatan

4. Mengelola data lingkungan hidup, kebersihan dan keindahan kota serta Ruang

Terbuka Hijau (RTH)



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

46

Menyiapkan bahan musyawarah Perencanaan Pembangunan (Musrenbang)
Melakukan pemantauan terhadap kelancaran pengelolaan persampahan
Melaksanakan koordinasi, pembinaan, pengawasan, dan pengendalian ter-
hadap berbagai kegiatan sesuai bidangnya

Melaksanakan pelayanan administrasi sesuai bidangnya

Melaksanakan koordinasi dengan unit kerja terkait pelaksanaan terhadap
pelaksanaan berbagai kegiatan

Menyusun profil kelurahan

Memfasilitasi pembangunan di bidang prasarana dan pengembangan
perekonomian

Melaksanakan kegiatan, pembinaan dan pengawasan serta laporan langkah-
langkah penanggulangan terhadap terjadinya pencemaran, dan kerusakan ling-
kungan hidup serta pola pencegahan kerusakan lingkungan hidup
Melaksanakan pembinaan dan pengembangan serta pemantauan terhadap
usaha di bidang perindustrian dan perdagangan, perkoperasian, UMKM, per-
tanian dan peternakan

Melaksanakan penyuluhan dan monitoring kepada koperasi dan pengrajin
Melaksanakan sistem pengendalian intern pemerintahan

Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai dengan ke-

tentuan peraturan perundang-undangan.
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F. Hasil Penelitian

Setelah melakukan penelitian yang berkaitan dengan pengaruh antara dua
varibel, yang diuraikan pada definisi oprasional adapun indikator dari dua variabel
penelitian ini, dimana kualitas pelayanan sebagai independen variabel dan
motivasi kerja sebagai dependen variabel, yang mana untuk variabel independen
terdiri dari 5 indikator dan dependen 9 indikator.

Dalam penelitian ini pengambilan populasi dan sampel peneliti
menggunakan teknik Accidental Sampling yang menjadi responden dalam
penelitian ini adalah masyarakat yang melakukan kepengurusan di Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan.

Untuk mendapatkan data pengukuran dua variabel yang diteliti, maka setiap
indikator peneliti membuat pertanyaan dengan 5 (lima) pilihan jawaban masing-
masing. Jadi keseluruhan pertanyaan yang diberikan kepada responden adalah
sebanyak 19 pertanyaan.

Hasil jawaban dari responden yang telah mengisi kuesiner yang diberikan
akan disajikan dalam bentuk tabel dan persentase (%), yang diberi skor atau nilai
sesuai dengan tingkat jawaban seperti yang telah ditemukan pada alat pengukur
data dalam BAB IlI, yaitu :

1 Apabila responden memilih jawaban (a), diberi skor 5
2 Apabila responden memilih jawaban (b), diberi skor 4
3 Apabila responden memilih jawaban (c), diberi skor 3
4 Apabila responden memilih jawaban (d), diberi skor 2

5 Apabila responden memilih jawaban (e), diberi skor 1
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Selanjutnya peneliti sajikan data-data mengenai kedua variabel tersebut dari

masing-masing indikatornya.

G. Data Identitas Responden
Dalam penelitian ini masyarakat yang menjadi responden sebanyak 30

orang.

a. Kuesioner
Sesuai dengan penetapan sampel, maka penulis menyebarkan kuesioner kepa-
da 30 responden, yaitu masyarakat kelurahan sempaja selatan. Dari 30
kuesioner tersebut semuanya dapat dikumpulkan dan terisi dengan baik serta
dapat diolah.

b. Identitas responden
Data deskripsi identitas responden menggambarkan beberapa kondisi re-
sponden dalam hal ini adalah masyarakat pada Kantor Kelurahan Sempaja Se-
latan, yang ditampilkan secara deskriptif. Data deskriptif responden ini mem-
berikan beberapa informasi secara sederhana tentang keadaan jenis kelamin,
usia, pekerjaan, dan pendidikan responden. Kuesioner yang telah diisi
sebanyak 30 responden, kemudian dikomplikasi dan diolah menjadi data
penelitian. Karasteristik responden dalam penelitian ini dapat dilihat melalui
uraian berikut :

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

No Jenis kelamin Frekuensi Presentase (%)
1 Laki-laki 14 47
2 Perempuan 16 53
Jumlah 30 100

Sumber : kuesioner
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Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari 30 responden yang diteliti,
maka responden terbanyak adalah yang berjenis kelamin Perempuan yaitu
sebanyak 16 orang atau 53 %, kemudian untuk jenis kelamin Laki-laki sebanyak
14 orang atau 47%. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat yang berurusan di

Kantor Kelurahan Sempaja Selatan adalah relatif seimbang antara perempuan dan

laki-laki..
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Menurut Usia
No Usia Frekuensi Presentase (%)
1 <24 4 13
2 25-35 12 40
3 36-49 8 27
4 >50 6 20
Jumlah 30 100

Sumber : kuesioner

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa dari 30 orang responden,
maka umur responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah 25-35 tahun yak-
ni sebanyak 12 orang atau 32 %, kemudian disusul responden yang berumur anta-
ra 36-49 tahun yakni sebanyak 8 orang atau 27 %, responden yang berumur di
atas >50 tahun sebanyak 6 orang atau 20,0 %, dan berumur kurang dari <24 tahun
sebanyak 4 orang atau 13%. Hal ini dapat di simpulkan bahwa rata-rata usia
masyarakat yang melakukan kepengurusan pada Kantor Kelurahan Sempaja Se-

latan adalah berusia antara 36-49 tahun.

Tabel 4.7 Karakteristik Responden Menurut Status Pendidikan

No Pendidikan Frekuensi Presentase (%)
1 SMP 7 23
2 SMA/SEDERAJAT 18 60
3 Diploma 1 3
4 Sarjana/S1 4 14

Bersambung
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Sambungan tabel 4.7
5 | SD - -
Jumlah 30 100
Sumber : Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.7 menunjukan bahwa dari 30 responden yang diteliti,
maka jumlah responden terbanyak berdasarkan pendidikan terakhir adalah SMA
yakni sebanyak 18 orang atau 60%, kemudian 7 orang atau 23% responden adalah
lulusan SMP, sedangkan 4 orang atau 14% responden memiliki pendidikan tera-
khir Sarjana/S1, dan responden dengan pendidikan terakhir Diploma adalah
sebanyak 1 orang atau 3%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar masyara-
kat yang melakukan kepengurusan pada Kantor Kelurahan Sempaja Selatan ada-

lah masyarakat yang mempunyai pendidikan sebagai SMA sederajat.

Tabel 4.8 Karakteristik Responden Menurut Jenis Pekerjaan

No Pekerjaan Frekuensi Presentase (%)
1 Pegawai Negeri Sipil 1 3
2 Pegawai Swasta 14 47
3 Wiraswasta 3 10
4 Pelajar/Mahasiswa 6 20
5 Ibu Rumah Tangga 6 20
Jumlah 30 100

Sumber : kuesioner

Berdasarkan tabel 4.8 yakni karakteristik responden berdasarkan jenis
pekerjaan menunjukkan bahwa dari 30 responden yang diteliti, maka yang terban-
yak adalah responden yang memiliki pekerjaan sebagai Pegawai Swasta yakni
sebanyak 14 orang atau 47% kemudian responden yang memiliki pekerjaan se-
bagai Ibu Rumah Tangga (IRT) dan Pelajar/Mahasiswa masing-masing sebanyak
6 orang atau 20 % , dan responden Wiraswasta sebanyak 3 orang atau 10%, se-

dangkan PNS sebanyak 1 orang atau 3%, responden, hal ini menunjukkan bahwa
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sebagian besar jenis pekerjaan responden yang melakukan kepengurusan pada
Kantor Kelurahan Sempaja Selatan adalah Pegawai Swasta.

H. Deskripsi Jawaban Responden

Berikut ini adalah penjelasan mengenai tanggapan dari responden untuk
setiap pertanyaan yang diajukan. Dengan mengetahui deskripsi jawaban dapat
membantu mengetahui frekuensi jawaban yang diberikan responden.

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Deskripsi jawaban untuk variabel tentang Kualitas Pelayanan yang terdiri
dari 5 Indikator masing-masing dengan 2 pertanyaan total 10 item pernyataan
mengenai Kualitas Pelayanan dapat diketahui sebagai berikut :

a Keandalan (Tangibles)

Untuk mengukur Keandalan (Tangibles) maka peneliti membagi 2
pertanyaan. Adapun pertanyaan pertama sebagai berikut : “Bagaimana pendapat
Anda tentang lokasi dan tata letak Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?”.
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat
dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.9 Jawaban Responden Mengenai Keandalan

NO Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat strategis 5 5 17
2 Strategis 4 15 50
3 Cukup strategis 3 6 20
4 Tidak strategis 2 4 13
5 Sangat tidak strategis 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.9 diketahui bahwa 50% Responden menjawab Strategis,

diikuti oleh cukup strategis 20%, sangat strategis 17%, dan tidak strategis 13%.
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Karena tidak ada responden yang menjawab sangat tidak strategis, maka dapat
disimpulkan bahwa lokasi dan tata letak Kantor Kelurahan Sempaja Selatan

dinilai strategis oleh responden.

Selanjutnya untuk pertanyaan kedua (2) peneliti memberikan pertanyaan
sebagai berikut : “Bagaimana kelengkapan fasilitas yang disediakan di Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan?”. Selanjutnya untuk mengetahui jawaban atas
pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.10 Jawaban Responden Mengenai Keandalan

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat lengkap 5 11 37
2 Lengkap 4 19 63
3 Cukup lengkap 3 - -
4 Tidak lengkap 2 - -
5 Sangat Tidak lengkap 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.10 diketahui bahwa 63% Responden menjawab lengkap,
diikuti oleh sangat lengkap 37%, maka dapat disimpulkan bahwa fasilitas Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan dinilai baik dan lengkap oleh responden.

b Pembuktian secara nyata (Reliability)

Untuk mengukur Pembuktian secara nyata (Reliability) maka peneliti
membagi 2 pertanyaan. Adapun pertanyaan pertama sebagai berikut : “Bagaima-
na ketepatan pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dalam mem-
berikan pelayanan sesuai prosedur?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan

atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.
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Tabel 4.11 Jawaban Responden Mengenai Pembuktian secara nyata

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat tepat 5 13 43
2 Tepat 4 16 53
3 Cukup tepat 3 1 4
4 Tidak tepat 2 -
5 Sangat Tidak tepat 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.11 diketahui bahwa 53% Responden menjawab tepat dan
sangat tepat 43%, kemudian cukup tepat 4%. Maka dapat disimpulkan bahwa
pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dinilai baik dan memiliki tingkat
akurasi ketepatan yang sesuai.

Selanjutnya untuk pertanyaan kedua (2) peneliti memberikan pertanyaan
sebagai berikut : “Bagaimana penilaian Anda tentang kemampuan pegawai
Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dalam menyelesaikan masalah atau
keluhan masyarakat?”. Selanjutnya untuk mengetahui jawaban atas pertanyaan
tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.12 Jawaban Responden Mengenai Pembuktian secara nyata

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat mampu 5 14 47
2 Mampu 4 16 53
3 Cukup mampu 3 - -
4 Kurang mampu 2 - -
5 Belum mampu 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden
Dari data tabel 4.12 diketahui bahwa 53% Responden menjawab mampu
dan sangat mampu 47%. Maka dapat disimpulkan bahwa pegawai Kantor

Kelurahan Sempaja Selatan dinilai sangat mampu dalam menyelesaikan masalah.
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c Cepat tanggap (Responsive)

Untuk mengukur Cepat tanggap (Responsive) maka peneliti membagi 2
pertanyaan. Adapun pertanyaan pertama sebagai berikut “Bagaimana
ketanggapan pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan terhadap keluhan
masyarakat?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan
tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4. 13 Jawaban Responden Mengenai Cepat tanggap

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat tanggap 5 20 67
2 Tanggap 4 9 30
3 Cukup tanggap 3 1 3
4 Tidak tanggap 2 - -
5 Sangat tidak tanggap 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.13 diketahui bahwa 67% Responden menjawab sangat
tanggap, diikuti oleh tanggap 30%, dan cukup tanggap 3%. Maka dapat
disimpulkan bahwa pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dinilai sangat
tanggap terhadap keluhan masyarakat.

Selanjutnya untuk pertanyaan kedua (2) peneliti memberikan pertanyaan
sebagai berikut : “Bagaimana penilaian Anda tentang kecepatan pegawai
dalam menyelesaikan masalah?”. Selanjutnya untuk mengetahui jawaban atas
pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.14 Jawaban Responden Mengenai Cepat tanggap

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat cepat 5 8 27
2 Cepat 4 22 73
3 Cukup cepat 3 - -
4 Lambat 2 - -

Bersambung.....
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Sambungan tabel 4.14
5 | Sangat lambat | 1 - -

Jumlah 30 100
Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.14 diketahui bahwa 73% Responden menjawab cepat,
diikuti 27% sangat cepat, maka dapat disimpulkan bahwa pegawai Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan dinilai cepat dalam menyelesaikan masalah.

d Jaminan kepastian (Assurance)

Untuk mengukur Jaminan kepastian (Assurance) maka peneliti membagi 2
pertanyaan. Adapun pertanyaan pertama sebagai berikut : “Apakah pegawai
Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dapat memberikan pelayanan yang
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan?”. Selanjutnya untuk mengetahui
tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah
peneliti sajikan.

Tabel 4.15 Jawaban Responden Mengenai Jaminan kepastian

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%)
1 Sangat sesuai 5 9 30
2 Sesuai 4 20 67
3 Cukup sesuai 3 1 3
4 Tidak sesuai 2 -
5 Sangat tidak sesuai 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 67% Responden menjawab sesuai, diikuti
oleh sangat sesuai 30%, dan cukup sesuai 3%. Maka dapat disimpulkan bahwa
pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dinilai dapat memberikan pelayanan
yang sesuai dengan standar yang telah ditetapkan.

Selanjutnya untuk pertanyaan kedua (2) peneliti memberikan pertanyaan

sebagai berikut : “Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan jaminan
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Selanjutnya untuk mengetahui jawaban atas pertanyaan

tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.16 Jawaban Responden Mengenai Jaminan kepastian

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat sesuai 5 13 43
2 Sesuai 4 15 50
3 Cukup sesuai 3 2 7
4 Tidak sesuai 2 - -
5 Sangat tidak sesuai 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden
Dari data tabel diketahui bahwa 50% Responden menjawab sesuali, diikuti
oleh sangat sesuai 43%, dan cukup sesuai 7%. Maka dapat disimpulkan bahwa
pelayanan Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dinilai baik dan sesuai dengan
jaminan yang dijanjikan.
e Empati (Empathy)
Untuk mengukur Empati (Empathy) maka peneliti membagi 2 pertanyaan.
Adapun pertanyaan pertama sebagai berikut :

“Apakah pegawai Kantor

Kelurahan Sempaja Selatan baik dalam berkomunikasi dengan

masyarakat?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan
tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.17 Jawaban Responden Mengenai Empati

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat baik 5 12 40
2 Baik 4 18 60
3 Cukup Baik 3 - -
4 Kurang Baik 2 - -
5 Tidak Baik 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden
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Dari data tabel diketahui bahwa 60% Responden menjawab baik, diikuti
oleh sangat baik 40%. Maka dapat disimpulkan bahwa pegawai Kantor Kelurahan
Sempaja Selatan dinilai memiliki kemampuan komunikasi yang baik dengan
masyarakat.

Selanjutnya untuk pertanyaan kedua (2) peneliti memberikan pertanyaan
sebagai berikut : “Apakah pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan peduli
terhadap masyarakat tanpa membeda-bedakan?”. Selanjutnya untuk
mengetahui jawaban atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang
telah peneliti sajikan.

Tabel 4.18 Jawaban Responden Mengenai Empati

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%)
1 Sangat peduli 5 18 60
2 Peduli 4 11 37
3 Cukup peduli 3 1 3
4 Tidak peduli 2 -
5 Sangat Tidak peduli 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 60% Responden menjawab sangat peduli,
diikuti oleh peduli 37%, dan cukup peduli 3%. Maka dapat disimpulkan bahwa
pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dinilai sangat peduli terhadap
masyarakat tanpa ada perbedaan.

Tabel 4.19 Tabel Rangkuman Skor Variabel Kualitas pelayanan(X

No Variabel Kualitas pelayanan(X) Jumlah
5 5 5 4 5 46
44
40
40
50
44
Bersambung.....
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Sambungan tabel 4.19

7| 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42

8 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

9 | 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 41
10| 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49
11| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
12 | 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 36
13 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
14 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
15| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
16 | 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 48
17 | 2 4 5 5 4 4 4 5 5 4 42
18 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
19 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
20| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
21| 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 45
22 | 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42
23 | 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 38
24 | 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42
25| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
26 | 3 4 4 4 5 4 3 5 4 5 41
27 | 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41
28 | 3 5 4 4 5 5 5 3 4 5 43
29 | 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 43
30| 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 45

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

2. Variabel Kepuasan Masarakat ()

Deskripsi jawaban untuk variabel tentang Kepuasan Masyarakat yang terdiri
dari 9 Indikator masing-masing dengan 1 pertanyaan dapat diketahui sebagai
berikut :

a. Persyaratan pelayanan

Untuk mengukur Persyaratan pelayanan maka peneliti memberikan
pertanyaan. “Seberapa puas Anda dengan kejelasan informasi tentang
prosedur dan persyaratan pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja
Selatan?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut,

maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.
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Tabel 4.20 Jawaban Responden Mengenai Persyaratan pelayanan

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 11 37
2 Puas 4 19 63
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 63% Responden menjawab puas, diikuti
oleh sangat puas 37%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan
kejelasan persyaratan teknis dan administratif pelayanan di kantor kelurahan.
b. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Untuk mengukur Sistem, Mekanisme, dan Prosedur peneliti memberikan
pertanyaan. “Apakah Anda puas dengan kemudahan sistem, mekanisme, dan
prosedur pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?.”. Selanjutnya
untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada
tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.21 Jawaban Responden Mengenai Sistem, Mekanisme, dan
Prosedur

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 9 30
2 Puas 4 21 70
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden
Dari data tabel diketahui bahwa 70% Responden menjawab puas, diikuti
oleh sangat puas 30%. Maka dapat disimpulkan bahwa masarakat puas dengan

kemudahan sistem, mekanisme, dan prosedur pelayanan.
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c. Waktu Penyelesaian

Untuk mengukur Waktu Penyelesaian maka peneliti memberikan
pertanyaan. “Apakah Anda puas dengan ketepatan waktu penyelesaian pela-
yanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?”. Selanjutnya untuk mengetahui
tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah
peneliti sajikan.

Tabel 4.22 Jawaban Responden Mengenai Waktu Penyelesaian

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 14 47
2 Puas 4 16 53
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 53% Responden menjawab puas, diikuti
oleh sangat puas 47%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan
ketepatan waktu penyelesaian pelayanan.
d. Biaya Atau Tarif

Untuk mengukur Biaya Atau Tarif maka peneliti memberikan pertanyaan.
“Seberapa puas Anda dengan pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Se-
latan yang tidak memungut biaya kepada masyarakat?”. Selanjutnya untuk
mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel
yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.23 Jawaban Responden Mengenai Biaya Atau Tarif

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 13 43
2 Puas 4 17 57

Bersambung.....
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3 Cukup Puas 3 - -

4 Tidak Puas 2 - -

5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.23 diketahui bahwa 64% Responden menjawab puas,
diikuti oleh sangat puas 32%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas
dengan pelayanan yang tidak memungut biaya.
e. Jenis Pelayanan

Untuk mengukur Jenis Pelayanan maka peneliti memberikan pertanyaan.
“Seberapa puas Anda dengan kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan
kebutuhan Anda di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?”. Selanjutnya untuk
mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel
yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.24 Jawaban Responden Mengenai Jenis Pelayanan

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 18 60
2 Puas 4 12 40
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel 4.26 diketahui bahwa 60% Responden menjawab sangat
puas dan puas 40%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat sangat puas
dengan kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan.
f. Kompetensi Pelaksana

Untuk mengukur Kompetensi Pelaksana maka peneliti memberikan

pertanyaan. “Seberapa puas Anda dengan kemampuan pegawai dalam mem-
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berikan pelayanan yang efektif dan efisien di Kantor Kelurahan Sempaja
Selatan?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut,
maka dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.25 Jawaban Responden Mengenai Kompetensi Pelaksana

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 6 20
2 Puas 4 24 80
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 80% Responden menjawab puas, diikuti
oleh sangat puas 20%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan
kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan.
g. Perilaku pelaksana

Untuk mengukur Perilaku pelaksana maka peneliti memberikan pertanyaan.
“Seberapa puas Anda dengan sikap sopan santun dan disiplin pegawai di
Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?”. Selanjutnya untuk mengetahui
tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka dapat dilihat pada tabel yang telah
peneliti sajikan.

Tabel 4.26 Jawaban Responden Mengenai Perilaku pelaksana

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 9 30
2 Puas 4 21 70
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden
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Dari data tabel diketahui bahwa 70% Responden puas dengan pernyataan
mengenai pegawai kelurahan memberikan pelayanan dengan sopan santun dan
disiplin, diikuti oleh sangat puas 30%. Maka dapat disimpulkan bahwa
masyarakat puas dengan sikap sopan santun dan disiplin pegawai.

h. Penanganan Pengaduan

Untuk mengukur Penanganan Pengaduan maka peneliti memberikan
pertanyaan. “Seberapa puas Anda dengan kemudahan pegawai memberikan
saran atau masukan terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Se-
latan?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka
dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.27 Jawaban Responden Mengenai Penanganan Pengaduan

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%)
1 Sangat Puas 5 12 40
2 Puas 4 18 60
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 60% Responden menjawab puas, diikuti
oleh sangat puas 40%. Maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan
kemudahan memberikan saran atau masukan terhadap pelayanan.
i. Sarana dan Prasarana

Untuk mengukur Sarana dan Prasarana maka peneliti memberikan
pertanyaan. “Seberapa puas Anda dengan fasilitas yang tersedia untuk

menunjang kenyamanan dan keamanan di Kantor Kelurahan Sempaja Se-
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latan?”. Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan atas pertanyaan tersebut, maka

dapat dilihat pada tabel yang telah peneliti sajikan.

Tabel 4.28 Jawaban Responden Mengenai Sarana dan Prasarana

NO | Jawaban Responden Skor Frekuensi Persentase (%0)
1 Sangat Puas 5 13 43
2 Puas 4 17 57
3 Cukup Puas 3 - -
4 Tidak Puas 2 - -
5 Sangat Tidak Puas 1 - -
Jumlah 30 100

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Dari data tabel diketahui bahwa 57% Responden menjawab puas dengan

pernyataan mengenai fasilitas yang tersedia memberikan kemudahan dan

kenyamanan, diikuti oleh sangat puas 43%. Maka dapat disimpulkan bahwa

masyarakat puas dengan fasilitas yang tersedia untuk menunjang kenyamanan.

Tabel 4. 29 Rangkuman Skor Variabel Kepuasan Masarakat (Y)

No Variabel Kepuasan Masarakat (Y) Jumlah
1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44
2 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41
3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
6 4 4 5 5 5 4 4 5 5 41
7 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
9 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37
10 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
11| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
12 | 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37
13| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
14 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
15| 5 5 5 4 4 4 5 5 5 42
16 | 4 5 5 5 5 4 5 5 5 43
17 | 4 4 5 5 4 4 4 5 5 40
18 | 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41
19 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

20| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

Bersambung.....
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Sambungan tabel 4.29

21 5 | 4 4 5 5 4 4 5 5 41
2| 4 | 4 4 4 5 4 4 4 4 37
23| 4 | 4 4 4 | 4 4 4 4 4 36
24 | 4 | 4 4 4 5 4 4 4 4 37
25| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
26| 4 | 4 4 4 5 4 4 4 4 37
27| 4 | 4 5 4 5 4 5 4 4 39
28| 4 | 4 4 4 | 4 4 4 4 4 36
29| 4 | 4 4 4 | 4 4 4 4 4 36
30| 4 | 4 5 5 5 5 4 4 5 41

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

I. Analisis Data

Untuk menemukan jawaban dari pengaruh variabel kualitas pelayanan dan
variabel kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan, maka
peneliti akan melakukan analisis data dengan menggunakan Koefisien Korelasi
Rank Spearman (ry), yang harus melalui beberapa langkah antara lain :
1. Menemukan rangking dari masing-masing variabel yaitu Kualitas pelayanan

(X) dan Kepuasan masyarakat (Y)

2. Menemukan nilai d, dengan cara mengurungkan nilai dan rangking (X) dan

(Y)
3. Menentukan nilai d?, dengan cara menguadratkan d;
4. Menentukan nilai dari Y d? dengan menjumlahkan seluruh nilai d?

5. Menentukan nilai Y x? dan nilai Y y? dengan menggunakan korelasi (T) untuk

himpunan berangka sama
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6. Untuk mengetahui pengaruh variabel X dan Y, peneliti menggunakan rumus

Koefesien Korelasi

Rank Spearman (),

kemudian hasilnya akan

dibandingkan dengan menggunakan r, tabel pada tingkat signifikan alfa 0,05

untuk jumlah responden sebanyak 30 responden. Apabila 7y hasil hitung lebih

besar atau sama dari 7, tabel maka H, yang diterima, dan apabila 7

hitunganya lebih kecil dari r; tabel maka H, yang diterima.

Untuk mengaplikasikan data yang telah dihimpun ke dalam rumus

Koefesien Kolerasi Rank Spearman, maka akan disajikan dalam bentuk tabel yang

membuat kedua variabel yang diteliti yaitu Kualitas pelayanan (X) dan Kepuasan

masyarakat (Y) dan mengitung (d;) dan (d?) dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 4.30 Rangkuman Skor Ranking (X) Dan (Y)

No X Y | Ranking X | RankingY | d| di?
1 46 44 23 25 -2 4

2 44 41 19.5 20 -0.5 0.25
3 40 37 6 12 -6 36
4 40 36 6 4.5 15 2.25
5 50 45 28 28 0 0

6 44 41 195 20 -0.5 0.25
7 42 37 145 12 2.5 6.25
8 40 36 6 4.5 15 2.25
9 41 37 11 12 -1 1

10 49 45 25 28 -3 9

11 40 36 6 4.5 15 2.25
12 36 37 1 12 -11 121
13 40 36 6 4.5 15 2.25
14 50 45 28 28 0 0

15 50 42 28 23 5 25
16 48 43 24 24 0 0

17 42 40 145 17 -2.5 6.25
18 40 41 6 20 -14 196
19 40 36 6 4.5 15 2.25

Bersambung
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Sambungan tabel 4.30

20 50 45 28 28 0 0
21 45 41 215 20 1.5 2.25
22 42 37 14.5 12 2.5 6.25
23 38 36 2 4.5 -2.5 6.25
24 42 37 14.5 12 2.5 6.25
25 50 45 28 28 0 0
26 41 37 11 12 -1 1
27 41 39 11 16 -5 25
28 43 36 17.5 4.5 13 169
29 43 36 175 4.5 13 169
30 45 41 215 20 1.5 2.25
Jumlah 1302 1185 0 803.5

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Berdasarkan tabel total skor pada variabel X diatas dapat dilihat bahwa
jumlah skor yang diperoleh adalah sebanyak 1.302, dari variabel kualitas
pelayanan (X) terdapat himpunan berangka sama sebagai berikut :

1) 7 himpunan berangka sama pada skor 40 diberi ranking 6

2) 3 himpunan berangka sama pada skor 41 diberi ranking 11
3) 4 himpunan berangka sama pada skor 42 diberi ranking 14,5
4) 2 himpunan berangka sama pada skor 43 diberi ranking 17,5.
5) 2 himpunan berangka sama pada skor 44 diberi ranking 19,5
6) 2 himpunan berangka sama pada skor 45 diberi ranking 21,5.
7) 5 himpunan berangka sama pada skor 50 diberi ranking 28

Adapun rangkuman lengkap ranking dan frekuensi angka sama pada
Variabel X dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.31 Rangkuman Variabel X

No Skor Ranking Frekuensi
1 36 1 1
2 38 2 1

Bersambung.....
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3 40
4 40
5 40
6 40 6 7
7 40
8 40
9 40
10 41
11 41 11 3
12 41
13 42
14 42
15 12 14.5 4
16 42
17 43
18 13 17.5 2
19 44
20 v 19.5 2
21 45
7 45 21.5 2
23 46 23 1
24 48 24 1
25 49 25 1
26 50
27 50
28 50 28 5
29 50
30 50
Jumlah 1302

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Berdasarkan tabel total skor pada variabel Y diatas dapat dilihat bahwa

jumlah skor yang diperoleh adalah sebanyak 1.185, dari variabel kepuasan

masyarakat (YY) terdapat himpunan berangka sama sebagai berikut.
1) 8 himpunan berangka sama pada skor 36 diberi ranking 4,5
2) 7 himpunan berangka sama pada skor 37 diberi ranking 12
3) 5 himpunan berangka sama pada skor 41 diberi ranking 20

4) 5 himpunan berangka sama pada skor 45 diberi ranking 28
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Adapun rangkuman lengkap ranking dan frekuensi angka sama pada
Variabel Y dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.32 Rangkuman Variabel Y

No Skor Ranking Frekuensi
1 36
2 36
3 36
4 36
5 36 4.5 8
6 36
7 36
8 36
9 37
10 37
11 37
12 37 12 7
13 37
14 37
15 37
16 39 16 1
17 40 17 1
18 41
19 41
20 41 20 5
21 41
22 41
23 42 23 1
24 43 24 1
25 44 25 1
26 45
27 45
28 45 28 5
29 45
30 45
Jumlah 1302

Sumber Data : Hasil Jawaban Responden

Sebelum mencari 7; peneliti harus menemukan Y x? dan Yy? dimana pada
variabel (X) terdapat tujuh (7) himpunan yang berangka sama dan pada variabel

(YY) terdapat empat (4) himpunan yang berangka sama, dimana masing-masing
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jumlah nilai tersebut ditentukan oleh jumlah T setiap variabel dengan rumus
sebagai berikut:

a. Independen variabel (x) yang terdapat 7 himpunan angka yang sama yaitu:

N3—

N
sz_ 12 _ZTx

303-30 73—7 33-3 43-4 23-2 23-2 232 s53_p5
Yx? = (424 2 2 22 55
12 12 12 12 12 12 12 12

26.970 343-7 27-3 64—4 8—-2 8-2 8—-2 125-5
sx? =20 ( e b
12 12 12 12 12 12 12 12

26.970 336 24 60 6 6 6 120
Sa? =T (BB B S S 2
12 12 12 12 12 12 12 12

Sa? =220~ (2843 +5+05+05+0,5 +10)

Yx2 = 2.247,5 - 47,5
Yx2 = 2.200

b. Dependen variabel (y) yang terdapat 4 himpunan yang berangka sama yaitu :

3
2 _N3-N T
2y = —XxTy
303-30 83-8 73-7 53-5 535
Yy?= —( + + + )
12 12 12 12 12

_ 26.970 504-8 343-7 125-5 125-5

2 —
Zy 12 (12+12+12+12)

26.970 496 336 120 120
Yy?=2— (—+—+—++—)
12 12 12 12 12

26.970

Yy?=="=— (413 +28+ 10+ 10)

Yy?=2247,5-89,3

Yy? = 2.158,2



71

J. Analisis Data Dan Pengujian Hipotesis
Setelah diketahui korelasi himpuanan berangka sama Yx2 = 2.200 dan
Yy? = 2.158,2 serta penjumlahan Yd? = 803.5. Dengan demikian maka

perhitungan pengaruh antara variabel x dan y adalah sebagai berikut :

y Yx? +Yy? —Yd?

T 23X 3y

2.200 + 2.158,2—-803,5

Ve

" 2,/2200. 2.158.2
43582 — 8035

Ve

5= 2\4.748.040

3.554,7

Ts= 2% 2179
3.554,7

Ts= 4358

1= 0,815

Dari perhitungan diatas diperoleh koefisien korelasi (r;) hitung sebesar
0,815 kemudian mengetahui pengaruh (r;) pada taraf signifikan alva (a)= 0,05
atau taraf kepercayaan 95%, untuk N=30 r; tabel adalah 0,306. Kemudian akan
dibandingkan antara r; hitung dengan r, tabel, maka hasil r; hitung lebih besar
dari r, tabel yaitu 0,815 > 0,306. Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan
menerima hipotesis alternatif (H,) dan menolak hipotesis null (H,). Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan, hal ini terbukti bahwa r; hitung

lebih besar jika dibandingkan dengan r, tabel atau 0,815 > 0,306.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan kepuasan
masyarakat di Kelurahan Sempaja Selatan serta didukung oleh teori-teori dan
pembahasan pada bab-bab sebelumnya dan dari hasil penelitian, maka kesimpulan
yang diambil oleh penulis adalah sebagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh Kantor Kelurahan Sempaja Selatan
dinilai baik oleh masyarakat, berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang
diberikan kepada masyarakat sebagai responden. indikator-indikator yang
dinilai cukup baik secara keseluruhan adalah dari segi bukti nyata, kehanda-
lan, ketanggapan, jaminan dan empati.

2. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan juga tergolong tinggi. Hasil tanggapan terhadap 9
indikator kepuasan masyarakat menunjukkan bahwa responden merasa puas,
khususnya terhadap aspek kejelasan persyaratan pelayanan, kemudahan
prosedur, ketepatan waktu penyelesaian, keterjangkauan biaya, kesesuaian
layanan dengan kebutuhan, kemampuan petugas, sikap petugas yang sopan
dan disiplin, kemudahan dalam memberikan masukan, serta kenyamanan
fasilitas..

3. Hipotesis yang diajukan, menerima Hipotesis Alternatif (H,) Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat dan menolak Hipotesis

null (Hy).
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4. Berdasarkan hasil analisis korelasi Rank Spearman, diperoleh nilai koefisien
sebesar r,= 0,815 > 0,306, yang menunjukkan hubungan yang sangat kuat
dan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. Artinya, se-
makin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan

masyarakat juga akan semakin tinggi.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat di kantor Kelurahan Sempaja Selatan, maka penulis menyarankan
beberapa hal sebagai berikut :

1. Mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan men-
gevaluasi untuk memastikan bahwa standar pelayanan tetap tinggi agar
kepuasan masyarakat terus meningkat.

2. Mengembangkan inovasi-inovasi baru untuk meningkatkan kualitas pela-
yanan seperti penerapan teknologi digital pengembangan program khusus un-
tuk masyarakat.

3. Mengembangkan sistem pengaduan yang efektif untuk memantau dan me-
nangani keluhan masyarakat, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan

masyarakat dan meningkatkan kualitas pelayanan.
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Dengan Hormat,
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KUESIONER
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKATDI KANTOR KELURAHAN SEMPAJA SELATAN KOTA
SAMARINDA
Bagian | : Data Responden

Dimohonkan untuk mengisi data dibawah ini dengan lengkap dan benar serta
berikan tanda silang (X) dalam kolom yang telah disediakan (identitas akan di jaga
kerahasiaannya)

1. Nama

2. Jenis Kelamin

|:| Laki-laki |:| Perempuan

3. Umur

< 24 Tahun 25-35 Tahun

36-49 Tahun <50 Tahun

&

Pendidikan Terakhir :

[ ] sp [ ] swp

|:| SMA/SMK Diploma
Sarjana (S1) Magister (S2)
Lainnya

5. Pekerjaan

I:I Pegawai Negeri Sipil (PNS) |:| Pelajar/Mahasiswa
I:I Pegawai Swasta I:I Wiraswata
|:| Lainnya



Bagian Il : Petunjuk Pengisian Kuesioner.

1. Dimohonkan kesediaan bagi Bapak/lbu/Saudara/i untuk menjawab setiap butiran
pertanyaan kuesioner dibawah ini dengan memberikan tanda silang (X) pada jawaban
yang paling tepat menurut Bapak/lbu/Saudara/i .

DAFTAR PERTANYAAN

1. Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan
1.1. Keandalan (Tangibles)
1. Bagaimana pendapat Anda tentang lokasi dan tata letak Kantor Kelurahan
Sempaja Selatan?

a. Sangat strategis

b. Strategis

c. Cukup strategis

d. Tidak strategis

e. Sangat tidak strategis

2. Bagaimana kelengkapan fasilitas yang disediakan di Kantor Kelurahan
Sempaja Selatan?

a. Sangat lengkap

b. Lengkap

. Cukup lengkap

d. Tidak lengkap

e. Sangat tidak lengkap

1.2. Pembuktian secara nyata (Reliability)

1. Bagaimana ketepatan pegawai pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan
dalam memberikan pelayanan sesuai prosedur?
a. Sangat tepat

Tepat

Cukup tepat

Tidak tepat

Sangat tidak tepat

2. Bagaimana penilaian Anda tentang kemampuan pegawai pegawai Kantor
Kelurahan Sempaja Selatan dalam menyelesaikan masalah atau keluhan
masyarakat?
a. Sangat mampu

Mampu

Cukup mampu

Kurang mampu

. Belum mampu

1.3. Cepat tanggap (Responsive)

1. Bagaimana ketanggapan pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan
terhadap keluhan masyarakat?
a. Sangat tanggap
b. Tanggap
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c. Cukup tanggap
d. Kurang tanggap
e. Sangat tidak tanggap
2. Bagaimana penilaian Anda tentang kecepatan pegawai dalam menyelesaikan
masalah?
a. Sangat cepat
b. Cepat
c. Cukup cepat
d. Lambat
e. Sangat lambat
1.4. Jaminan kepastian (Assurance)
1. Apakah Kantor Kelurahan Sempaja Selatan dapat memberikan pelayanan
yang sesuai dengan standar yang telah ditetapkan??
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
¢. Cukup sesuai
d. Tidak sesuai
e. Sangat tidak sesuai
2. Apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan jaminan yang dijanjikan?
a. Sangat sesuai
Sesuai
Cukup sesuai
Tidak sesuai
. Sangat tidak sesuai
1.5. Empati (Empathy)
1. Apakah pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan baik dalam
berkomunikasi dengan masyarakat?
Sangat baik
Baik
Cukup baik
Kurang baik
Tidak baik
2. Apakah pegawai Kantor Kelurahan Sempaja Selatan peduli terhadap
masyarakat tanpa membeda-bedakan?
a. Sangat peduli
Peduli
Cukup peduli
Kurang peduli
Tidak peduli
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2. Pertanyaan Variabel Kepuasan Masyarakat
1. Seberapa puas Anda dengan kejelasan informasi tentang prosedur dan
persyaratan pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?
Sangat puas
Puas
Cukup puas
Tidak puas
. Sangat tidak puas
2. Apakah Anda puas dengan kemudahan sistem, mekanisme, dan prosedur
pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan??
Sangat puas
Puas
Cukup puas
Tidak puas
. Sangat tidak puas
3. Apakah Anda puas dengan ketepatan waktu penyelesaian pelayanan di
Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?
Sangat puas
Puas
Cukup puas
Tidak puas
. Sangat tidak puas
4. Seberapa puas Anda dengan pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Se-
latan yang tidak memungut biaya kepada masyarakat?
a. Sangat puas
b. Puas
c. Cukup puas
d. Tidak puas
e. Sangat tidak puas
5. Seberapa puas Anda dengan kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan
kebutuhan Anda di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?
Sangat puas
Puas
Cukup puas
Tidak puas
Sangat tidak puas
6. Seberapa puas Anda dengan kemampuan pegawai dalam memberikan
pelayanan yang efektif dan efisien di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan??
Sangat puas
Puas
Cukup puas
Tidak puas
Sangat tidak puas
7. Seberapa puas Anda dengan sikap sopan santun dan disiplin pegawai di
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Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?

a

Sangat puas

b. Puas

c
d

e.
Seberapa puas Anda dengan kemudahan pegawai memberikan saran atau
masukan terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan?

® o0 o

Cukup puas
Tidak puas
Sangat tidak puas

Sangat puas

Puas

Cukup puas
Tidak puas
Sangat tidak puas

Seberapa puas Anda dengan fasilitas yang tersedia untuk menunjang
kenyamanan dan keamanan di Kantor Kelurahan Sempaja Selatan??

a.

© o 0T

Sangat puas

Puas

Cukup puas
Tidak puas
Sangat tidak puas

Kuesioner Penelitian
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STRUKTUR ORGANISASI
KELURAHAN SEMPAJA SELATAN KOTA SAMARINDA

TAHUN

2024

LURAH

DEDDY WAHYUDI, SP
1973 0926 200901 1 002
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SEKRETARIS LURAH KASI PEMERINTAHAN UMUM KASI KESEJAHTERAAN DAN KASI EKONOMI PEMBANGUNAN
DAN TANTRIB PEMBERDAYAAN MASYARAKAT DAN LINGKUNGAN HIDUP
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19731001 2008011012 19800206 2007012013 19821027 200901 1 002 19821104 200903 1 004
STAFF STAFF STAFF STAFF
1.LAEPO 1. SYAHRANI 1, FITRI Y. BERU BARUS, SE 1. ASMURAN
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5. AKBAR PERDANA
6. JAYA USPANDI
Struktur Organisasi
U PETA WILAYAH KELURAHAN SEMPAJA SELATAN

Batas Kel. Sempaja Timur
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Kel. Gunung Kelua

. Sungai Karang Mumus. ...
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No X Y | Ranking X | RankingY | di di?
1 46 44 23 25 -2 4
2 44 41 19.5 20 -0.5 0.25
3 40 37 6 12 -6 36
4 40 36 6 4.5 15 2.25
5 50 45 28 28 0 0
6 44 41 19.5 20 -0.5 0.25
7 42 37 145 12 2.5 6.25
8 40 36 6 4.5 15 2.25
9 41 37 11 12 -1 1
10 49 45 25 28 -3 9
11 40 36 6 4.5 15 2.25
12 36 37 1 12 -11 121
13 40 36 6 4.5 15 2.25
14 50 45 28 28 0 0
15 50 42 28 23 5 25
16 48 43 24 24 0 0
17 42 40 14.5 17 -2.5 6.25
18 40 41 6 20 -14 196
19 40 36 6 4.5 15 2.25
20 50 45 28 28 0 0
21 45 41 215 20 15 2.25
22 42 37 14.5 12 2.5 6.25
23 38 36 2 4.5 -2.5 6.25
24 42 37 14.5 12 2.5 6.25
25 50 45 28 28 0 0
26 41 37 11 12 -1 1
27 41 39 11 16 -5 25
28 43 36 175 4.5 13 169
29 43 36 17.5 4.5 13 169
30 45 41 215 20 15 2.25
Jumlah 1302 1185 0 803.5

Rangkuman Ranking (X) dan (YY)




Critical Values of the Spearman’s Ranked Correlation Coefficient (rs)
Taken from Zar, 1984 Table B.19
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