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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the relationship between service quality and employee
performance on public satisfaction at the Babatan Urban Village Office, Surabaya City. The
method used in this study is quantitative. The population of this study was the community who
provided services at the Kelurahan Babatan Olffice, Surabaya City using a purposive
sampling technique of 100 respondents. The results of this study indicate that there is a
significant relationship between service quality and public satisfaction, as well as between
employee performance and public satisfaction. Specifically, public satisfaction will increase
if the quality of service and employee performance increase and vice versa. However, there
are still other factors that are indicated to be able to influence public satisfaction.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kelurahan berada di garis depan dalam
struktur pemerintahan tingkat bawah
dimana terhubung langsung dengan
masyarakat yang tinggal di daerah
perkotaan. Kelurahan Babatan Kecamatan
Wiyung merupakan salah satu kelurahan
yang bertanggung jawab melaksanakan
kebijakan pelayanan pengelolaan
kependudukan Kota Surabaya, seluas 4,40
km2 atau mencakup 38,2% luas wilayah
Kecamatan Wiyung, dengan jumlah
penduduk tersebar di 11 RW dengan
jumlah penduduk 29.098 jiwa. Sehingga
pelayanan yang dilakukan kepada
masyarakat haruslah pelayanan yang
berkualitas dan sangat baik atau prima,
dalam melaksanakan pelayanan yang
prima untuk masyarakat, kualitas
pelayanan yang diberikan seringkali
menjadi  acuan  keberhasilan  suatu
instansi/lembaga.

Faktor pelayanan publik yang
perlu  diperhatikan adalah  kualitas
pelayananyang tidak pernahh lepas dari
persepsi  kualitas layanan. Terdapat
beberapa definisi teknis tentang kualitas.
Tjiptono mendefinisikan  “kesesuaian
terhadap persyaratan untuk mencapai
tujuan, perbaikan berkelanjutan, tidak
kebutuhan

rusak/cacat, memenuhi

pelanggan setiap saat kemudian lakukan

semuanya dengan benar, sehingga hal
tersebut merupakan sesuatu yang dapat
membuat pelanggan

(Hardiyansyah, 2011). Selain kualitas

senang”

pelayanan, kepuasan masyarakat terhadap
kinerja pegawai pemerintah merupakan
faktor kunci dalam peningkatan kualitas
pemerintahan. Kepuasan masyarakat
berasal pegawai pemerintah daerah yang
melakukan pekerjaan dengan kualitas
yang sesuai (Mallu, Z.H. et al. 2022).
Berdasarkan hasil survey indeks
kepuasan masyarakat yang dilakukan oleh
Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Surabaya, terjadi peningkatan di
tahun 2020 sebesar 83.93%, di tahun 2021
sebesar 85.74%, dan di 2022 menjadi
87.36%. Hasil SKM Kota Surabaya tahun
2023  dikumpulkan  oleh  268.647
responden dari 282 unit pelayanan yang
memberikan penilaian. Jumlah responden
terbesar berasal dari kelurahan vyaitu
45,36%.
Tabel 1.1 Nilai IKM Kota Surabaya Tahun

2023
No Unsur Rata- Rata- Kinerja
Pelayanan | Rata Rata Pelayanan
Teboboti

Kesesuaian 3,82 0,11 A (Sangat
persyaratan Baik)
dengan jenis
pelayanan
Kemudahan 3,80 0,11 A (Sangat
prosedur Baik)
pelayanan
Kecepatan 3,78 0,11 A (Sangat
Waktu Baik)
Pelayanan
Kesesuaian 3,98 0,11 A (Sangat
biaya/tarif Baik)
dalam
pelayanan




No Unsur Rata- Rata- Kinerja

Pelayanan | Rata Rata Pelayanan
Teboboti

Kesesuaian 3,84 0,11 A (Sangat
Hasil/produk Baik)
jenis
pelayanan
yang
diberikan
Kompetensi/ | 3,82 0,11 A (Sangat
kecepatan Baik)
petugas
dalam
memberikan
pelayanan
Perilaku 3,83 0,11 A (Sangat
petugas Baik)
dalam
pelayanan
terkait
kesopanan
keramahan
Kualitas 3,80 0,11 A (Sangat
sarana dan Baik)
prasarana
Ketersediaan | 3,83 0,11 A (Sangat
dan Baik)
Pengelolaan
Sarana dan
Pengaduan
IKM Kota | 3,83 95,82 A (Sangat
Surabaya Baik)
Tahun 2023

Sumber: Laporan Survei Kepuasan

Masyarakat Kota Surabaya, 2023
Unsur pelayanan yang memiliki

kualitas paling baik adalah biaya/tarif.
Walaupun nilai kepuasaan masyarakat
menunjukkan angka yang tinggi namun
terdapat beberapa hal yang perlu menjadi
catatan waktu

perbaikan  seperti

penyelesaian pelayanan, sarana dan
prasarana serta pengelolaan pengaduan
masyarakat. Menurut Pasal 11 Peraturan
Ombudsman Republik Indonesia Nomor
26 Tahun 2017 tentang Tata Cara
Penerimaan, Pemeriksaan, dan
Penyelesaian Laporan mengatur bahwa

salah satu bentuk penudaan berlarut

didefinisikan sebagai maladministrasi jika
diberikan lebih
melebihi batas waktu layanan yang telah

layanan lama atau
ditetapkan.

Pemberian  pelayanan  publik
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat dan juga menjadi standar
ukuran  Kinerja  pemerintah  dalam
memenuhi kebutuhan tersebut. Memang
benar masyarakat adalah objek dari
pemberian pelayanan publik. Namun
masyarakat dapat mengevaluasi Kinerja
pemerintah dengan mengukur standar dan
kualitas pelayanan publik yang telah
ditetapkan. Sehingga pemerintah selaku
penyelenggara dapat senantiasa

meningkatkan kualitas pelayanan publik .

Hal ini sesuai dengan isi artikel
“Pelayanan ~ Publik  yang  Rawan
Maladministrasi” dimana Albert

Hirschman (1970) menjelaskan bahwa
kinerja pelayanan publik dapat meningkat
dengan menggunakan mekanisme
pendapat atau suara masyarakat untuk
menjelaskan  kepuasannya  terhadap
pelayanan publik.

Dalam Dokumen Rencana Strategis
(Renstra) Kecamatan Wiyung Tahun
2021-2026 tantangan yang diperkirakan
akan terjadi sebagai berikut:

1. Arus

Kecamatan Wiyung terus

urbanisasi yang terjadi di
meluas
sehingga menambah jumlah penduduk,

baik pendatang maupun penduduk
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musiman.

2. Jumlah SDM yang bertugas di tingkat
kecamatan dan kelurahan masih
terbatas.

3. Tingkat sumber daya manusia tidak
sesuai dengan kebutuhan
pembangunan pelayanan publik.

4. Sarana dan prasarana di tingkat
kecamatan dan kelurahan masih
terbatas.

5. Kemajuan teknologi yang semakin
canggih menuntut kemampuan untuk
menyediakan segala informasi layanan
secara online. Kecanggihan teknologi
digunakan secara maksimal untuk
mendukung kegiatan pelayanan publik,
namun kompleksitas teknologi ini
harus diimbangi dengan keahlian
pegawai.

Berdasarkan nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat dan Renstra
Kecamatan Wiyung 2021-2026, perlu
diperhatikan  kualitas pelayanan dan
kinerja pegawai seperti ketepatan waktu
pelayanan, manajemen  penanganan
pengaduan, kapasitas pegawai pelayanan
dan ketersediaan layanan. sarana dan
prasarana penunjang pelayanan publik.
Menurut Eliza, 2015, kualitas pelayanan
dapat mendorong masyarakat untuk
membangun hubungan yang kuat yang
akan mengurangi ketidakpuasan
masyarakat dan meningkatkan kepuasan.

Sebagai contoh tantangan yang

ada dalam pelayanan publik terkait
kualitas pelayanan dan kinerja pegawai di
Kelurahan Babatan yaitu, tidak sesuainya
jumlah antar data konsolidasi. Adanya
perbedaan data tersebut dapat terjadi
karena masyarakat kurangnya kesadaran
terhadap pentingnya administrasi
kependudukan  Oleh karena  itu
menyebabkan tidak adanya pembaruan
terkait data yang dimiliki, misalnya terkait
kurangnya kesadaran masyarakat akan
pentingnya administrasi kependudukan
yaitu status pendidikan di Kartu Keluarga
(KK) yang masih belum di sesuaikan
dengan pendidikan terakhir yang telah
ditempuh. Kemungkinan lainnya karena
pemanfaatan teknologi informasi
khususnya inovasi pelayanannya belum
dilakukan  secara  maksimal  oleh
pengguna, hal ini terlihat dengan masih
banyaknya masyarakat yang melakukan
pelayanan secara langsung serta masih
membutuhkan pendampingan dari petugas
pelayanan untuk memanfaatkan inovasi
pelayanan.

Dengan demikian, perlu adanya
kajian yang lebih mendalam pada
Kelurahan Babatan terkait hubungan
kualitas pelayanan dan inovasi layanan
dengan kepuasan Masyarakat. Sehingga
penulis tertarik untuk menulis judul
“Hubungan Kualitas Pelayanan dan

Kinerja Pegawai dengan Kepuasan

Masyarakat di Kantor Kelurahan
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Babatan”.

B. Perumusan Masalah

a) ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah

yang telah penulis uraikan diatas, maka

penulis dapat mengidentifikasi
masalah-masalah yang muncul sebagai
berikut:

1. Pentingnya kualitas pelayanan
publik dalam administrasi
kependudukan.

2. Keterbatasan Sumber Daya
Manusia serta sarana dan prasarana
pelayanan publik.

3. Kompetensi Sumber Daya Manusia
belum sesuai dengan perkembangan
teknologi.

4. Belum maksimalnya ketepatan
waktu layanan dan penyelesaian
pengaduan masyarakat.

5. Perbedaan data kependudukan yang
tersaji karena data kependudukan
belum diperbarui serta masyarakat
belum  memanfaatkan  inovasi
layanan secara maksimal.

b) Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah

yang telah penulis uraikan diatas, maka

penulis dapat merumuskan masalah-
masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat hubungan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan
masyarakat di Kantor Kelurahan

Babatan Kota Surabaya?

2. Apakah terdapat hubungan antara
Kinerja pegawai dengan kepuasan
masyarakat di Kantor Kelurahan
Babatan Kota Surabaya?

3. Apakah terdapat hubungan kualitas
pelayanan dan kinerja pegawai
dengan kepuasan masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan Kota

Surabaya?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang
telah penulis rumuskan diatas, maka
tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah:

Untuk menguji dan menganalisis
hubungan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya.

Untuk menguji dan menganalis
hubungan antara kinerja pegawai
dengan kepuasan masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan.

Untuk menguji dan menganalisis
hubungan antara kualitas pelayanan
dan kinerja pegawai secara bersama-
sama dengan kepuasan masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan Kota

Surabaya.



D. Kajian Teori
1. Administrasi Publik
Nicholas Henry (Mulyadi, 2016:46)
berpendapat bahwa  administrasi
publik merupakan kombinasi beragam
antara teori dan praktik yang
membantu pemerintah  memahami
hubungannya dengan masyarakat yang
diaturnya dan mendukung kebijakan
sektor publik untuk  memenubhi
kebutuhan sosial. Tujuan administrasi
publik adalah untuk meluruskan
praktik manajemen agar sesuai dengan
prinsip efisiensi, efektifitas, dan
respons yang lebih baik terhadap
kebutuhan masyarakat.
2. Paradigma Administrasi Publik
Paradigma pertama pada tahun 1900
hingga 1926  adalah model
administrasi publik sebagai model
dikotomis  antara  politik  dan
administrasi utama. Goodnow (dalam
Keban, 2014: 32) mengemukakan
bahwa politik hendaknya fokus pada
kebijakan atau kemauan rakyat,
sedangkan  pemerintah  memberi
perhatian pada pelaksanaan atau
pelaksanaan kebijakan atau keputusan
kemauan tersebut. Fokus model ini
tidak diketahui atau tidak jelas, namun
berfokus pada birokrasi pemerintah.
Model kedua muncul pada tahun
1927 hingga 1937 yang disebut model

prinsip administrasi. Prinsip-prinsip

yang  diperkenalkan  merupakan
prinsip-prinsip  administrasi  pusat
administrasi  publik. Prinsip-prinsip
yang digambarkan sebagai
POSDCORB (Planning, Organizing,
Staffing, Directing, Coordinating,
Reporting, dan Budgeting) dapat
diterapkan dimana saja. Namun lokasi
model ini belum pernah diungkap
secara detail.

Model ketiga, pada tahun 1950-an-
1970-an, menggambarkan  model
penyelenggaraan negara sebagai suatu
ilmu politik. Model ini berlaku pada
pemerintahan dan birokrasi publik.
Terjadi kerancuan dalam model ini
karena prinsip administrasi pada masa
itu masih banyak kesenjangan. Dalam
model  ketiga ini,  masyarakat
kehilangan makna atau tujuan
sebenarnya.

Model keempat muncul pada
tahun 1956 hingga 1970 yang disebut
model administrasi publik sebagai
ilmu administrasi. Menurut Keban
(2014:33), pada model keempat ini,
prinsip-prinsip  manajemen  yang
umum dijelaskan sebelumnya telah
mengalami pengembangan ilmiah.

Model kelima yang muncul sejak
tahun 1970 hingga saat ini adalah
model yang dijelaskan oleh Nicholas
Henry, vyaitu model administrasi

publik sebagai administrasi publik.
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Paradigma kelima mempunyai posisi
dan arah vyang jelas. Inti dari
administrasi  publik terletak pada
berbagai teori, khususnya organisasi,
manajemen dan kebijakan publik.
Sementara itu, administrasi publik
berfokus pada Dberbagai jenis
permasalahan publik.

Model keenam, model terkini
dalam perkembangan ilmu
administrasi publik, adalah model
sistem manajemen yang baru. Pandji
Santosa menjelaskan dalam bukunya
Public Administration: Theory and
Application of Good Governance
bahwa model ini didasarkan pada tiga
pilar penyelenggaraan pemerintahan,
yaitu pemerintah, masyarakat, dan
swasta. Sebelum model
penyelenggaraan pemerintahan ini
dikembangkan, pemerintah bertindak
sebagai satu-satunya badan
pemerintahan. Pergeseran paradigma
dari Government ke Governance yang
mengedepankan keseimbangan antara
kerja sama dan kesetaraan bagi
pemerintah, masyarakat, dan sektor
swasta, telah mengembangkan visi
atau paradigma baru penyelenggaraan
sektor  publik, khususnya good
governance.

3. Manajemen Publik
Menurut Black & Porter dalam
Kaehler & Grundei (2019:10)

manajemen mengacu pada aktivitas
memperoleh  dan  menggunakan
sumber daya yang dikelola untuk
mencapai tujuan organisasi (Black &
Porter. 2012). Publik artinya yang
umum, yaitu negara dan masyarakat.
Labib (2007:3) mendefinisikan publik
sebagai sekelompok individu yang
mempunyai pendapat yang sama
mengenai suatu permasalahan tertentu
atau paling tidak mempunyai satu
kepentingan yang sama dalam bidang
tersebut. Singkatnya, publik dapat
didefinisikan  sebagai  kumpulan
individu yang berpikiran sama.

4. Teori Kepuasan Pelanggan
Kotler (2000) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah tingkat
yang dirasakan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk yang
dirasakannya dengan harapannya.
Semakin baik perusahaan dalam
memberikan  pelayanan  kepada
konsumen atau pelanggan atas produk
atau jasa yang diberikan maka akan
semakin baik pula interaksi yang
dilakukan pelanggan dan sebaliknya
jika pelayanan yang diberikan kurang
baik maka pelanggan tidak ingin
memakai kembali produk atau jasa
yang diberikan.

5. Kepuasan Masyarakat (Y)
Menurut Tsen dan Wilton (2004:146),

kepuasan atau ketidakpuasan
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pelanggan diukur berdasarkan
hubungan antara kinerja produk yang
sebenarnya dan harapan sebelumnya
setelah digunakan oleh masyarakat.

6. Kualitas Pelayanan (X1)

Menurut Daviddow dan Uttal yang
dikutip  Hardiansyah  (2011:350),
kualitas mengacu pada segala upaya
yang dilakukan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kualitas, menurut
Groetsb dan Davis, adalah suatu
kondisi dinamis yang terkait dengan
produk, jasa, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melampaui
harapan (Hardiansyah, 2011:35).
7. Kinerja Pegawai (X2)

Siagian (1995:227) menyatakan bahwa
kinerja adalah keseluruhan keahlian
seseorang untuk bekerja secara optimal
dalam upaya mencapai tujuan kerja dan
tujuan yang berbeda-beda diciptakan
dengan sedikit pengorbanan dalam
mencapai hasil. Berdasarkan pendapat
di atas dapat kita simpulkan bahwa
kinerja pegawai merupakan hasil kerja
seseorang dalam suatu organisasi, baik
secara individu maupun kolektif, dalam
menjalankan tugasnya sesuai dengan

tujuan organisasi masing-masing.

METODE PENELITIAN
Jenis penelitian ini yaitu penelitian

kuantitatif deskriptif. Data diperoleh

dari hasil kuesioner. Penelitian ini

dilakukan di Kantor Kelurahan
Babatan Kota Surabaya. Populasi
penelitian ~ ini  adalah  seluruh
masyarakat di Kelurahan Babatan Kota
Surabaya, sedangkan  sampelnya
adalah seluruh masyarakat yang pernah
menerima  pelayanan di  Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya.
Pengumpulan data  menggunakan
teknik simple random sampling. Besar
sampel sejumlah 100 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas

Uji  validitas  digunakan  untuk
mengukur kevalidan atau keabsahan
kuesioner sebagai instrumen penelitian
yaitu data sebenarnya yang terdapat
pada objek penelitian. Uji validitas
penelitian ini menggunakan program
pengolahan data SPSS (Statistical
Package for Social Sciences).

a) Tabel 3.1 Hasil Pengujian
Validitas Kepuasan Masyarakat (Y)

s

........

Sumber : Olah Data SPSS 2024



Hasil uji validitas menunjukkan
semua instrumen penelitian pada variabel
Y memiliki r Hitung lebih besar dari r
Tabel (0,196) oleh karena itu dapat
dikatakan bahwa data peneliti hasil dari
lapangan VALID.

b) Tabel 3.2 Hasil Pengujian Validitas
Kualitas Pelayanan (X1)

- Sumber : Olah Data SPSS 2024
Hasil uji validitas pada variabel

X1 memiliki r Hitung lebih besar dari
r Tabel (0,196) oleh karena itu dapat
dikatakan bahwa data peneliti hasil
dari lapangan VALID.

c) Tabel 3.3 Hasil Pengujian Validitas
Kinerja Pegawai (X2__) -

Sumber : Olah Data SPSS 2024

Hasil uji validitas pada variabel
X2 memiliki r Hitung lebih besar dari
r Tabel (0,196) oleh karena itu dapat
dikatakan bahwa data peneliti hasil
dari lapangan VALID.
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk
mengukur konsistensi setiap item
pada kuesioner penelitian, apakah
kuesioner dapat digunakan pada
waktu yang berbeda dengan hasil
yang  sama. Uji reliabilitas
menggunakan metode Cronbach’s
Alpha yaitu variabel penelitian dapat
dikatakan reliabel apabila hasil

Cronbach’s Alpha > 0,60.
Tabel 3.4 Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Cronbach’ | Role of | Keterangan
s Alpha Thumb
Kepuasan 0,955 0,60 Reliabel
Masyarakat
(Y)

Kualitas 0,975 0,60 Reliabel
Pelayanan

(X1)

Kinerja 0,975 0,60 Reliabel
Pegawai

(X2)

Sumber : Olah Data SPSS 2024

Hasil Uji Reliabilitas pada semua
variabel penelitian  menunjukkan
bahwa instrumen penelitian dikatakan
reliabel karena memiliki  nilai
reliabilitas yang lebih besar dari 0,60
serta dasar pengambilan keputusan
bahwa kuesioner penelitian ini
RELIABEL.



b)

3. Tabel 3.6 Rekap Variabel Kepuasan
Masyarakat ()

No | Keterangan Frekuensi | Persentase (%)
1 | Tidak Setuju 3 3%
2 | Kurang Setuju 5 5%
3 | Setuju 35 35%
4 | Sangat setuju 57 57%

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Pernyataan yang mendapatkan nilai
tertinggi lainnya yakni pada Anda akan
merekomendasikan kepada teman atau
kerabat untuk melakukan pelayanan
karena Anda telah mendapatkan pelayan
di Kantor Kelurahan Babatan Kota

Surabaya sebanyak 27 responden

menyatakan skala “Setuju”
presentasenya sebesar 23 %.

Pernyataan yang merepresentasikan
kesesuaian harapan pada Pernyataan
pelayanan yang diberikan di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
Anda

menghasilkan persentase sebesar 76 %

sesuai dengan harapan

sebanyak 67 responden menyatakan

“Sangat Setuju”. Artinya terdapat

kesesuaian harapan masyarakat yang
menggunakan pelayanan di Kantor

Kelurahan Babatan Kota Surabaya. Hal

ini  dikarenakan  pelayanan  yang
dilakukan oleh Kantor Kelurahan
Babatan mengacu pada kepuasan
pelanggan, vyaitu pelayanan prima

(Linggi,2012). Excellent Service atau
pelayanan prima artinya pelayanan yang

sangat baik atau pelayanan terbaik.

d)

Dianggap sangat baik atau terbaik karena

memenuhi standar pelayanan yang

berlaku saat ini atau dimiliki oleh

instansi pemberi pelayanan. Apabila
penyedia jasa tidak memiliki standar
pelayanan, maka pelayanan tersebut
dianggap sangat baik atau terbaik atau
prima bila dapat atau kemungkinan besar
dapat memuaskan pengguna layanan.
Oleh karena itu pelayanan prima sesuai
dengan harapan pelanggan.

Pernyataan yang merepresentasikan
minat berkunjung pada Pernyataan anda

berminat berkunjung kembali karena

sikap dan perilaku pegawai saat
melakukan  pelayanan di  Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya

menghasilkan persentase sebesar 72 %.
Sebanyak 63 responden menyatakan
“Sangat Setuju”. Artinya terdapat minat
berkunjung kembali masyarakat yang
menggunakan pelayanan di Kantor

Kelurahan Babatan Kota Surabaya

sebagian besar responden berminat
berkunjung kembali karena sikap dan
perilaku pegawai saat melakukan
pelayanan di Kantor Kelurahan Babatan

Kota Surabaya. Pengalaman baik yang

didapatkan ketika mendapatkan
pelayanan mempengaruhi niat
berkunjung  kembali  (Wang,2015)

misalnya pengalaman berkaitan dengan

sikap dan perilaku pegawai saat

melakukan pelayanan



e)

Pernyataan yang merepresentasikan

kesediaan  merekomendasikan  pada
Anda akan merekomendasikan kepada
teman atau kerabat untuk melakukan
Anda  telah

pelayanan karena

mendapatkan  pelayan di  Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya.
Pernyataan

menghasilkan  persentase

sebesar 73 % sebanyak 65 responden
menyatakan “Sangat Setuju”. Artinya
terdapat keinginan merekomendasikan
kepada pihak lain oleh masyarakat yang
menggunakan pelayanan di Kantor

Kelurahan Babatan Kota Surabaya

karena adanya pelayanan prima dan juga
disebabkan pelayanan sesuai dengan
core value ASN BERAKHLAK yang
berorientasi

pelayanan sehingga

masyarakat mau merekomendasikan

kepada orang lain.

Tabel 3.8 Rekap Variabel Kualitas
Pelayanan (X1)

No | Keterangan Frekuensi | Persentase (%)
1 | TidakSetwjn | 1 | 1%

2 | Kurang Setuju 8 8%

3 | Setuju 21 21%

4 | Sangat setuju 70

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Pernyataan yang mempresentasikan
partisipasi terlihat pada Masyarakat aktif
mencari informasi  terkait dengan
pelayanan yang ada di Kantor Kelurahan
Kota (X1.12)

responden menyatakan

Babatan Surabaya
sebanyak 69

skala “Sangat Setuju” presentasenya

b)

sebesar 77%. Artinya terdapat partisipasi
di Kantor Kelurahan Babatan Kota
terkait aktif

mencari informasi terkait pelayanan. Hal

Surabaya masyarakat

ini  terlihat dari sebagian besar

masyarakat yang melakukan pelayanan
telah membawa dokumen persyaratan
yang lengkap.
Pernyataan yang mempresentasikan
kesamaan hak terlihat pada Pelayanan di
Babatan  Kota

Kantor Kelurahan

Surabaya sudah memahami apa

pelayanan yang dibutuhkan Masyarakat.
(X1.15)

sebanyak 63  responden

menyatakan skala “Sangat Setuju”
presentasenya sebesar 72%. Artinya
Kantor

terdapat kesamaan hak di

Kelurahan Babatan Kota Surabaya
terkait pelayanan yang ada di Kelurahan
Babatan telah sesuai dengan kebutuhan
masyarakat hal ini karena Kelurahan

inovasi setelah

yang
administrasi

Babatan mempunyai

banyak  masyarakat belum

memahami  mekanisme
kependudukan melalui

“Ning Minduk”

klampid.
Pemilihan sebagai
bentuk partisipasi masyarakat dalam
mensosialisasikan  serta membantu
masyarakat dalam pengadministrasian
kependudukan. Selain itu, Kelurahan
Babatan sebagai pelayanan masyarakat
inovasi

melakukan pelayanan

administrasi  kependudukan  dengan

melakukan pelayanan kelurahan malam
10



hari “Lurah Sambang RW” yang
dilakukan satu minggu 2 kali secara
bergantian di balai RW yang ada di
Kelurahan Babatan.

Tabel 3.10 Rekap variabel Kinerja
Pegawai (X2)

No | Keterangan | Frekuensi | Persentase (%) l
1 | Tidak Setuju 3 3%
2 | Kurang Setuju 5 5%
3 | Setuju 39 39%
4 | Sangat setuju 53 53%

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Pernyataan yang mempresentasikan
prestasi kerja terlihat pada Pegawai di
Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya mampu menyelesaikan tugas
banyak sesuai dengan waktu yang
ditentukan. (X2.2) sebanyak 65
responden menyatakan skala “Sangat
Setuju” presentasenya Ssebesar 74 %.
Artinya terdapat prestasi kerja di
Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya terkait pegawai mampu
menyelesaikan tugas banyak sesuai
dengan waktu yang ditentukan. Hal ini
karena adanya penempatan pegawai
sesuai dengan profil kompetensi.

b. Pernyataan yang mempresentasikan

keahlian terlihat pada Pegawai di

Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya mampu  menggunakan
sarana dan prasarana yang mendukung
pelayanan.(X2.6) sebanyak 66
responden menyatakan skala “Sangat
Setuju” presentasenya sebesar 75%.
Artinya terdapat keahlian di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
terkait kemampuan menggunakan
sarana dan prasarana yang mendukung
pelayanan  dikarenakan  pegawai
mampu mengoperasikan dan
memanfaatkan fasilitas yang ada
untuk mendukung kelancaran
pelayanan selain itu kemampuan
penggunaan sarana dan prasarana
dengan baik karena penggunaan
sarana dan prasarana yang mengikuti
prosedur atau SOP maka akan
menjadikan  pekerjaan terstruktur
(Permana, 2021).

Pernyataan yang mempresentasikan
perilaku terlihat pada terlihat pada
Pegawai di Kantor Kelurahan

Babatan Kota Surabaya memiliki
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6.

integritas dalam melakukan

pelayanan (X2.7) sebanyak 56
responden menyatakan skala “Sangat
Setuju” presentasenya sebesar 66%.
Artinya terdapat keahlian di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
memiliki integritas dalam melakukan
pelayanan.

Pernyataan yang mempresentasikan
kepemimpinan terlihat pada Pegawai
di Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya mampu
mengkoordinasikan masalah
pelayanan secara cepat dan tepat
(X2.10 ) sebanyak 69 responden
menyatakan skala “Sangat Setuju”
presentasenya sebesar 77%. Artinya
terdapat kepemimpinan di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
mampu mengkoordinasikan masalah
pelayanan secara cepat dan tepat.
Tabel Silang Kualitas Pelayanan

(X1) dan Kinerja Pegawai (X2)
dengan Kepuasan Masyarakat ()

Tabel 3. 11 Silang Variabel Kualitas
Pelayanan (X1)

X1 Setuju

v | Tidak |

Kurang T

Setuju

Setuju T

Sangat T

Setuju

S

Tidak 100%
Setuju (1)

0

0

0

100%
(1)

Kurang 25%
Setuju 2)

62,5%

12,5%

(83}

0

100 %
(8)

Setuju 0

85,7%

(18)

14,3%
3)

100%
(21)

Sangat 0

Setuju

22,9

16

0

77,1%

(54)

100%
(70)

s 3%
3)

5%
®)

35%
D)

57%
(57

100%
(100)

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Berdasarkan Tabel 3.11 diketahui
bahwa 100 masyarakat yang dianalisis,
terdapat 21 orang diantaranya “setuju”
dan 70 orang diantaranya ‘“‘sangat setuju”
dengan kualitas pelayanan di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya. Serta
terdapat 8 orang diantaranya “kurang
setuju” dan 1 orang diantaranya “tidak
setuju” dengan kualitas pelayanan di
Babatan  Kota

Kantor  Kelurahan

Surabaya. Masyarakat “sangat

yang
setuju” dengan kualitas pelayanan di
Kantor Kelurahan Babatan Kota Surabaya

terdiri dari 16 orang (22,9%) “setuju” dan

54 orang (77,1%) “sangat setuju’.
Kemudian masyarakat yang “setuju”
dengan kualitas pelayanan di Kantor

Kelurahan Babatan Kota Surabaya terdiri
dari 18 orang (85,7%) “setuju” dan 3
orang (14,3%) “sangat setuju”. Selain itu
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masyarakat yang “kurang setuju” dengan
kualitas pelayanan di Kantor Kelurahan
Babatan Kota Surabaya terdiri dari 2
orang (25%) “tidak setuju”, 5 orang
(62,5%) “kurang setuju”, 1 orang (12,5%)
“setuju” serta masyarakat yang tidak
setuju 1 orang (100%). Uraian
berdasarkan tabel tersebut menunjukkan
bahwa sebagian besar masyarakat sangat
setuju dan setuju dengan kualitas
pelayanan di Kantor Kelurahan Babatan
Kota Surabaya.

Tabel 3.12 Silang Variabel Kinerja
Pegawai (X2)

Tidak Kurang Baik Sangat b3

X \\\\ Setuju Setuju Setuju
Ay

Tidak 100% 0 0 0 100%
Setuju 3 3)
Kurang 0 0 0 0 0

Setuju

11,4% 36,04% 100%
(5) (23) (16) (44)
22,6% 77.4% 100%
Setuju 12 41 (53)
DB 100% 100% 100% 100% 100%
3 ®) (35 (57 (100)

52,3%

Setuju 0

Sangat 0 0

Sumber: Olah Data SPSS 2024
Berdasarkan Tabel 3.12, diketahui

bahwa 100 masyarakat yang dianalisis,
terdapat 44 orang diantaranya “setuju”
dan 53 orang diantaranya ‘“‘sangat setuju”
dengan kinerja pegawai di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya serta

terdapat 3 orang diantaranya “tidak

setuju” dengan kinerja pegawai di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya terdiri
dari 12 orang (22,6%) ‘“setuju” dengan
kinerja pegawai di Kantor Kelurahan
Babatan Kota Surabaya terdiri dari 5
orang (11,4%) “kurang setuju”, 23 orang
(52,3%) “setuju” dan 16 orang (36,4%)
“sangat setuju”. Selain itu masyarakat
yang “kurang setuju” dengan kinerja
pegawai di Kantor Kelurahan Babatan
Kota Surabaya tidak ada, sedangkan
masyarakat yang “tidak setuju” terdiri dari
3 orang (100%). Uraian berdasarkan tabel
tersebut menunjukkan bahwa sebagian
besar masyarakat sangat setuju dengan
kinerja pegawai di Kantor Kelurahan
Babatan Kota Surabaya.

Pengujian Hipotesis

Hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1)

dengan Kepuasan Masyarakat (Y) di

Kantor Kelurahan Babatan Kota Surabaya
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b)

Tabel 3.13 Pengujian Hipotesis 1

Korelasi Kepuasan Kualitas
Masyarakat Pelayanan
(Y) (X1)
Kendal's | Kepuasan | Corrclation | | |0,705
tau b Masyarakat | CocfTicient
(Y)
Sig.(2-tailed) [0.000
I'N 100 100
" Kualitas [Correlation | 0,705 [
Pelayanan Coefficient
(X1
Sig.(2-tailed) ‘ 0,000
N 100 100
Sumber: Olah Data SPSS 2024
Berdasarkan  Tabel 3.13 Pada

pengujian hipotesis 1 menyatakan bahwa
koefisien korelasi antara variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dengan variabel Kepuasan
Masyarakat (Y) bernilai positif sebesar
0,705. Artinya terdapat hubungan yang
positif antara variabel Kualitas Pelayanan
(X1) dengan  variabel = Kepuasan
Masyarakat (Y). Nilai signifikasnsi yang
diperoleh sebesar 0,000 atau < 0,005
artinya  signifikan dengan  taraf
signifikansi 5%.

Hubungan antara Kinerja Pegawai (X2)
dengan Kepuasan Masyarakat (Y) di
Kantor Kelurahan Babatan Kota Surabaya

Tabel 3.14 Pengujian Hipotesis 2

Kinerja

Korelasi Kepuasan
Masyarakat

)

Pegawai (X2)

Kendal's tau | Kepuasan Correlation 1 0,558

b Masyarakat = Coefficient
(Y)
Sig.(2-tailed)
IN 100 100

0,558 B

0.000

Kinerja Correlation

Pegawai Coefficient
(X2)
| Sig.(2-tailed)

N 100 100

Sumber: Olah Data SPSS 2024

0,000

Berdasarkan Tabel 3.14 Pada

pengujian hipotesis 2 menyatakan bahwa
koefisien korelasi antara variabel Kinerja
Pegawai (X2) dengan variabel Kepuasan
Masyarakat (Y) bernilai positif sebesar
0,558. Artinya terdapat hubungan yang
positif antara variabel Kinerja pegawai
(X2) dengan variabel Kepuasan
Masyarakat (Y). Nilai signifikasnsi yang
diperoleh sebesar 0,000 atau < 0,005
artinya  signifikan  dengan taraf
signifikansi 5%.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1)
dan Kinerja Pegawai (X2) dengan

Kepuasan Masyarakat (Y) di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya

Tabel 3.15 Pengujian Hipotesis 3

N 100 |

Kendall's
W=
Chi- 191,577

Square

0,958

Df 2

Asymp. 0.000

Sig.

Sumber: Olah Data SPSS 2024
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Berdasarkan Tabel 3.15 Pada
pengujian hipotesis 3 melalui  Uji
Konkordansi Kendal W menunjukkan

bahwa Hubungan Kualitas Pelayanan
(X1) dan Kinerja Pegawai (X2) secara
bersama-sama (simultan) mempunyai
korelasi dengan Kepuasan Masyarakat (Y)
nilai koefisiennya 0,958 kategori sangat
kuat. Nilai signifikansinya sebesar
0,000<0,05 artinya signifikan. Nilai Chi-
square Hitung sebesar 191,577 sedangkan
Chi square Tabel sebesar 5,991 dengan
tarif signifikansi 5%. Artinya Nilai Chi-
square Hitung sebesar 191,577 > Chi
square Tabel 5,991.

Koefisien Determinasi

Hubungan antara Kualitas Pelayanan
(X1) dengan Kepuasan Masyarakat (YY)

di Kantor Kelurahan Babatan Kota

Surabaya
Tabel 3.16 Model Summary 1

Model

R

R Square

Adjusted R

Square

Std.Error of

the Estimate

1

0,925

0,857

0,855

2.174

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Berdasarkan

Tabel

3.16

Menghasilkan nilai R Square sebesar
0,857 atau 85,7%. Artinya variabel

Kualitas Pelayanan (X1) memberikan

b)

kontribusi

persentase

sebesar

85,7%

dengan variabel Kepuasan Masyarakat

(Y) terdapat 14,3% dipengaruhi oleh

faktor lainnya.

Hubungan antara Kinerja Pegawali
(X2) dengan Kepuasan Masyarakat (YY)
di Kantor Kelurahan Babatan Kota

Surabaya

Tabel 3.17 Model Summary 2

Model ‘ R

R Square

Adjusted R

Square

Std.Error of

the Estimate

R

0,864

0,746

0,744

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Berdasarkan

Tabel

2,890

3.17

Menghasilkan nilai R Square sebesar
0,746 atau 74,6%.Artinya variabel Kinerja
Pegawai (X2) memberikan kontribusi
persentase sebesar 74,6% dengan variabel
Kepuasan Masyarakat () terdapat 25.4%
dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan
(X1) dan Kinerja Pegawai (X2) dengan

Kepuasan Masyarakat (Y) di Kantor

Kelurahan Babatan Kota Surabaya
Tabel 3.18 Model Summary 3

Model

R

R Square

Adjusted R

Square

Std.Error of

the Estimate

0,934

0,873

0,870

2,057

Sumber: Olah Data SPSS 2024

Berdasarkan

Tabel

3.18

Menghasilkan nilai R Square sebesar

0,873 atau 87,3 %. Artinya variabel
Kualitas Pelayanan (X1) dan Kinerja
Pegawai (X2) secara simultan (Bersama-
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sama) memberikan kontribusi persentase
sebesar 87,3% dengan variabel Kepuasan
Masyarakat  (Y)  terdapat 12,7%

dipengaruhi oleh faktor lainnya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
pada penelitian Hubungan Kualitas
Pelayanan dan Kinerja dengan Kepuasan
Masyarakat di Kantor Kelurahan Babatan
Kota Surabaya dapat dirumuskan
kesimpulan sebagai berikut:

Hubungan antara Kualitas Pelayanan
dengan Kepuasan Masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya

Pengujian hipotesis 1 menyatakan bahwa
koefisien korelasi antara variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dengan variabel Kepuasan
Masyarakat (Y) bernilai positif sebesar
0,558 Artinya terdapat hubungan yang
positif antara variabel Kualitas Pelayanan
(X1) dengan variabel  Kepuasan

Masyarakat (Y). Nilai signifikasi yang

diporeleh sebesar 0,000 atau < 0,05

artinya signifikan dengan taraf signifikasi
5%. Hasil koefisien determinasi dari
variabel  Kualitas Pelayanan  (X1)
memberikan kontribusi presentase sebesar
85,7% dengan variabel Kepuasan

Masyarakat ().

. Hubungan antara Kinerja Pegawai

dengan Kepuasan Masyarakat di
Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya

Pengujian hipotesis 2 menyatakan bahwa
koefisien korelasi antara variabel Kinerja
Pegawai (X2) bernilai positif sebesar
0,558 Artinya terdapat hubungan yang
positif antara variabel Kinerja Pegawai
(X2) dengan variabel Kinerja Pegawai
(Y). Nilai signifikansi yang diperoleh
sebesar Kepuasan Masyarakat 0,000 atau
< artinya signifikan dengan taraf
signifikansi %. Hasil koefisien
determinasi dari variabel kinerja pegawai
(X2) memberikan kontribusi presentase

sebesar 74,6.% dengan variabel Kepuasan

Masyarakat ().
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3. Hubungan antara Kualitas Pelayanan

dan Kinerja Pegawai dengan
Kepuasan Masyarakat di Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
Pengujian hipotesis 3 melalui uiji
Konkordansi Kendall W menyatakan
bahwa Hubungan Kualitas Pelayanan
(X1) dan Kinerja Pegawai (X2) secara
bersama-sama (simultan) mempunyai
korelasi dengan Kepuasan Masyarakat
(Y) nilai koefisiennya sebesar 0,958
kategori sangat kuat. Nilai signifikansi
yang diperoleh sebesar 0,000<0,05
artinya signifikan. Hasil koefisien
determinasi  dari variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dan Kinerja Pegawai
(X2) memberikan kontribusi persentase
sebesar 87,3%  dengan variabel

Kepuasan Masyarakat ().

SARAN

Berdasarkan pemaparan kesimpulan di
atas dapat direkomendasikan saran
pada penelitian Hubungan Kualitas

Pelayanan dan Kinerja Pegawai di

Kantor Kelurahan Babatan sebagai
berikut sebagai berikut:

Pada variabel Kepuasan Masyarakat
pernyataan Fasilitas Penunjang yang
dimiliki di Kantor Kelurahan Babatan
Kota Surabaya sesuai dengan harapan
Anda memiliki skor paling rendah.
Oleh karena itu Kelurahan Babatan
perlu menyediakan fasilitas pelayanan
yang lebih baik lagi, seperti perbaikan
pada mesin nomor antrian, penyediaan
tempat duduk dan tempat yang lebih
luas untuk pelayanan.

Pada variabel Kualitas Pelayanan
pernyataan Pelayanan yang diberikan
di Kantor Kelurahan Babatan Kota
Surabaya sesuai dengan  yang
dijanjikan memiliki skor paling rendah
hal ini  dikarenakan  kurangnya
pemahaman masyarakat terkait
persyaratan yang harus disiapkan
sehingga waktu penyelesaian
pelayanan dianggap lebih lama
sehingga perlu adanya sosialisasi

terkait persyaratan pelayanan dapat
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melalui brosur ataupun sosialisasi

melalui media sosial.
3. Pada variabel Kinerja Pegawai

pernyataan Pegawai di  Kantor
Kelurahan Babatan Kota Surabaya
bertanggungjawab atas pelayanan yang
dilakukan memiliki skor paling rendah.
Hal ini  disebabkan kurangnya
pemahaman masyarakat terkait waktu
penyelesaian pelayanan dan prosedur
pelayanan, sehingga perlu dilakukan
sosialisasi terkait prosedur pelayanan,
sosialisasi dapat dilakukan melalui
spanduk, brosur ataupun melalui media
sosial intagram  yang  dimiliki

Kelurahan Babatan
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