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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana kualitas pelayanan publik di kantor
kecamatan pujud kabupaten rokan hilir. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
penelitian mixed method yaitu melibatkan metode penelitian kuantitatif dan kualitatif. Data yang diperoleh
melalui Kuesioner, wawancara, observasi dan dokumentasi, Teknik penarikan sampel dilakukan dengan
Teknik Sensus dan Purposive Sampling. Teknik Sensus Sampling yakni pada Camat Pujud, Sekretaris
Camat Pujud, Kasi Pelayanan Umum. Dan Purposive dalam penelitian ini adalah masyarakat yang sudah
mengurus Surat Keterangan Pindah maka teknik ini sesuai untuk mendapatkan data yang jelas dan konkrit.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Pelayanan publik di kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan
Hilir sudah berkualitas, diterima dan memperoleh nilai t-hitung 10,101 maka keputusannya H1 diterima.
Artinya secara parsial kualitas pelayanan publik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat di
Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Hasil temuan peneliti di lapangan bahwa adanya hambatan
yang dialami oleh pihak Kantor Camat Pujud yaitu ketidaksplinan para staf untuk datang tepat waktu
sehingga dapat memperlambat proses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat kemudian adanya
hambatan daripada pihak masyarakat sendiri dalam mengurus suatu surat administrasi yang dimana tidak
mengetahui persyaratan-persyaratan yang dibawa sehingga itu juga dapat memperlambat proses
pelayanan yang akan diterima oleh masyarakat tersebut.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Camat Pujud.

Abstract

This research aims to find out and analyze the quality of public services at the Pujud sub-district office,
Rokan downstream district. The method used in this research is a mixed method research method, which
involves quantitative and qualitative research methods. Data obtained through questionnaires, interviews,
observation and documentation. The sampling technique was carried out using the Census and Purposive
Sampling Technigues. The Census Sampling Technique includes the Head of Pujud Subdistrict, Secretary
of the Head of Pujud Subdistrict, Head of Public Services Section. And purposive in this research are people
who have already processed a moving certificate, so this technique is suitable for obtaining clear and
concrete data. The results of this research show that public services at the Pujud sub-district office, Rokan
Hilir Regency are of high quality, accepted and obtained a t-value of 10.101, so the decision H1 is accepted.
This means that partially the quality of public services has a significant effect on community satisfaction at
the Pujud Subdistrict Office, Rokan Hilir Regency. The findings of researchers in the field are that there are
obstacles experienced by the Pujud Subdistrict Office, namely the lack of discipline of the staff to arrive on
time so that it can slow down the process of services provided to the community and then there are
obstacles from the community itself in processing an administration letter which does not know the
requirements. requirements that are brought in can also slow down the service process that will be received
by the community.

Keywords: Quality of public services, community satisfaction, Pujud sub-district head.
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PENDAHULUAN

Pelayanan atau service merupakan kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu
pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pada
pemilikan sesuatu.Pelayanan publik memegang peranan penting dalam meningkatkan
kesejahteraan masyarakat. Semakin banyak pelayanan publik yang diberikan kepada
masyarakat maka masyarakat akan semakin membaik. Pelayanan yang terbaik adalah
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan menjadi kunci yang selalu dijaga oleh
pemerintahan karena akan mencerminkan juga kualitas pemerintah. Kualitas layanan dapat
menginspirasi orang untuk membangun hubungan jangka panjang yang kuat dan akhirnya bisa
meningkatkan kepuasan dan meminimalisir ketidakpuasan publik serta mempunyai hubungan
yang erat dengan kepuasan dari publik(Sulaiman et al., 2022).

Salah satu instansi pemerintah daerah yang melaksanakan pelayanan publik yaitu Kantor
Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Dalam Peraturan Pemerintah Nomor 17 Tahun 2018
tentang Kecamatan, disebutkan bahwa kecamatan adalah sebuah perangkat daerah
kabupaten/kota sekaligus penyelenggara pemerintahan umum.

Tabel 1 Jenis Pelayanan Kantor Kecamatan Pujud Kab. Rokan Hilir Tahun 2022

No Jenis Pelayanan Kantor Kecamatan Pujud Tahun 2022
Kabupaten Rokan Hilir

1. | Pembuatan Surat Izin Tempat Usaha (SITU) 7

2. | Pembuatan Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP) 2

3. | Pembuatan Surat Rekomendasi Izin Mendirikan Bangunan (IMB) 6

4. | Pembuatan Surat Keterangan Pindah 8

5. | Pembuatan Surat Rekomendasi Dispensasi Nikah 15

6. | Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu 15

7. | Pembuatan Surat Keterangan Ahli Waris 11
Jumlah 64

Sumber : Kasi Pelayanan Umum

Berdasarkan pra observasi yang dilakukan pada tanggal 03 Juli 2023 sampai dengan 31
Agustus 2023 penulis menemukan masalah terkait dengan pelayanan publik. Berdasarkan jenis
pelayanan yang tertera diatas terlihat pelayanan yang bermasalah yaitu pelayanan pembuatan
Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP). Berdasarkan data yang diperoleh peneliti, pada
pelayanan SIUP dimana masyarakat mengalami kesulitan dalam melengkapi persyaratan
dokumen seperti dokumen Pengelolaan Lingkungan dari Dinas Lingkungan Hidup, yang dimana
masyarakat tidak tahu untuk mendapatkan data tersebut dengan kendala tidak adanya
transportasi serta dana yang tidak memungkinkan, sehingga kurangnya masyarakat yang
mengurus pelayanan Pembuatan Surat 1zin Usaha Perdagangan (SIUP) tersebut. kemudian
dapat dilihat masalah yang berikutnya yaitu mengenai ketiadaan petugas di loket pelayanan.
Kecamatan Pujud, memiliki dua loket pelayanan umum, dan pegawai yang ada di ruang
pelayanan tersebut juga tidaklah banyak, terkadang hanya ada dua atau sampai tiga orang saja,
sehingga ini juga memicu lambatnya pelayanan yang diberikan kepada masyarakat yang sedang
berurusan.

Permasalahan kedua yaitu, bahkan pegawai yang berada di loket pelayanan tidak sesuai
dengan tugas dan fungsinya, yang seharusnya loket pelayanan diisi dengan kasi pelayanan tetapi
dialihkan kepada kasi yang lain.

Masalah ini juga menimbulkan kelambatan dalam proses urusan pelayanan, karena dapat
dilihat misalnya ada masyarakat yang berurusan tetapi pegawai yang ada di ruang pelayanan
tidak tahu untuk mengatasi ataupun mengerjakan hal-hal yang diperlukan oleh masyarakat, dan
harus menghubungi pegawai yang bersangkutan yang tahu tentang hal tersebut. Hal ini juga
dapat memperlambat pelayanan, karena terdapatnya pegawai yang tidak mengetahui fungsi dan
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tugas daripada pelayanan umum tersebut. Dapat dilihat juga pada bidang Kasi Pemerintahan
juga terjadi hal yang sama, sebab tidak memahami bagaimana tupoksi nya dalam Kasi
Pemerintahan, misal menyusun dokumen monografi kecamatan, tetapi melimpahkan kepada
pegawai yang bukan termasuk pada kasi Pemerintahan tersebut.

Telah diketahui bahwa secara garis besar tugas dan fungsi daripada Kasi Pemerintahan
yaitu melaksanakan manajemen tata praja Pemerintahan, menyususn rancangan regulasi desa,
pembinaan masalah pertanahan, pembinaan ketentraman dan ketertiban serta penataan dan
pengelolaan wilayah, pendataan dan pengelolaan Profil Desa. Jika dikaitkan dengan fenomena
yang terjadi di Kantor Camat Pujud khususnya pada Kasi Pemerintahan yang seharusnya Kasi
Pemerintahan Kantor Camat Pujud harus mampu menguasai tugas dan fungsinya sehingga tidak
melimpahkan pekerjaan nya kepada petugas yang lain dan menghindari adanya keterlambatan
dalam proses pelayanan.

Kemudian dilihat juga dalam pelayanan administrasi surat-menyurat di Kecamatan Pujud
sudah menggunakan komputerisasi, sedangkan untuk pencatatan antara lain seperti agenda
Surat Masuk dan Surat Keluar, Surat Ahli Waris, Surat Dispensasi Menikah masih menggunakan
buku manual yaitu dicatat pada Buku Cetak. Selain itu dalam permasalahan yang ketiga dapat
dilihat dari Sarana dan Prasarana yang ada di kantor tersebut misal nya adalah Komputer. Pada
kantor tersebut terdapat 2 (dua) komputer, masing-masing komputer tersebut terletak di Ruang
Pelayanan Umum, dan di Ruang Kasi Pembangunan dani Kepegawaian. Namun, yang terletak
di Ruang kasi Pembangunan dan Kepegawaian tersebut tidak bagus dan harus ke Ruang Kasi
Pelayanan Umum. Itu tentu memperlambat urusan pelayanan dan dapat menghambat
pelayanan. Kemudian juga ATK nya kurang lengkap disetiap ruang kasi. Printer yang masih
terbatas, dan hanya satu unit saja yang bisa digunakan begitupun Air Conditioner (AC) rusak
yang terletak di Kasi Pemerintahan.

Adanya standar pelayanan publik dapat memberikan keterbukaan akses informasi kepada
masyarakat sehingga dalam sebuah pelayanan baik persyaratan, prosedur, biaya dan jangka
waktu dapat diukur dan diketahui masyarakat tanpa mengalami kebingungan serta menuntut
pengawasan masyarakat dalam penyelenggaraannya.

Dari penjelasan dan data di atas penulis menemukan fenomena-fenomena yang terjadi
sebagai berikut :

1. Terindikasi kurangnya pegawai yang berada di Loket Pelayanan atau di Kasi Pelayanan
Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

2. Terindikasi kurangnya memahami Tugas dan Fungsi masing-masing oleh pegawai Kantor
Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

3. Terindikasi kurangnya fasilitas dan sarana prasarana yang ada di Kantor Kecamatan Pujud
Kabupaten Rokan Hilir.

Dari pembahasan masalah yang telah diuraikan pada latar belakang tersebut, maka peneliti
melakukan penelitan guna untuk memecahkan permasalahan,penulis mengemukakan suatu
perumusan permasalahan sebagai berikut : Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di Kantor
Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir? Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan menganalisis bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Pujud
Kabupaten Rokan Hilir.

Studi Kepustakaan
A. Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan melayani secara keseluruhan aspek pelayanan dasar yang
dibutuhkan oleh masyarakat untuk dipenuhi sesuai dengan ketentuannya (Saputra, 2019).
Pelayanan publik adalah pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan (T. Rama Auliansyah, 2020)

Menurut KEPMEN Nomor 20 Tahun 2021 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Kementrian Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah, pelayanan publik adalah kegiatan atau
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rangkaian kegiatan yang bertujuan untuk menyediakan barang dan jasa dan pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik sesuai dengan peraturan
perundang-undangan.

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah setiap
kegiatan yang dilakukan kelompok atau seseorang birokrasi untuk memberikan bantuan kepada
masyarakat yang memiliki kegiatan yang hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik
dalam rangka mencapai tujuan tertentu dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.

B. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan
persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas
pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien
berada di perusahaan (Andi Riyanto, 2018). Kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau
jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan (Andi
Riyanto, 2018). Menurut (Kasmir, 2017) kualitas pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun
karyawan.

Dari beberapa pengetian mengenai kualitas pelayanan maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang
tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran kualitas dapat dilihat dari
suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
harapannya. Serta kualitas pelayanan publik ini juga berhubungan erat dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya
pemberi pelayanan. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat.

Indikator kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Parasuraman & Berry (dalam
Hardiyansyah, 2011) adalah sebagai berikut :

1. Reliability, kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat diandalkan dan akurat.

2. Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang
cepat.

3. Assurances, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk
menjamin mutu sehingga peserta percaya dan yakin.

4. Emphaty, perhatian individual terhadap pelanggan.

5. Tangibles, penampilan fisik, peralatan, sarana dan prasarana.

C. Kepuasan Masyarakat
Kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka
pelanggan akan sangat kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan sangat puas.
Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan
dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama,
kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik. (Sulaiman et al., 2022)
Kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan berbagai metode pengukuran. Secara
sederhana ada empat metode yang dapat mengukur kepuasan pelanggan, antara lain sistem
keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan, ghost shopping, lost costumer analysis. Analisis
indeks kepuasan pelanggan merupakan salah satu cara mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
menggunakan metode survei kepuasan pelanggan. (Damayanti et al., 2019)
Untuk mencapai tujuan pelanggan atau masyarakat terus meningkat, menurut (sudaryono,
2019) maka perlu dilakukan atau didukung hal-hal sebagai berikut:
1. Memperhatikan kualitas pelanggan
2. Faktor Pendekatan dan Kedekatan untuk Berinteraksi .
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Faktor Harga yang Ditawarkan
Kenyamanan dan Keamanan Perusahaan
Kemudahan Memperoleh Produk
Penanganan Komplain atau Keluhan
Kelengkapan dan Kegunaan Produk
Layanan Purna Jual

ONOORAW

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian mixed method (campuran) yang
melibatkan pengumpulan data kuantitatif dan kualitatif, mengintegrasikan dua bentuk data, dan
menggunakan desain berbeda yang dapat melibatkan asumsi filosofis dan kerangka teoritis
kedua paradigma tersebut adalah positivis atau empiris yang menjadi dasar konseptual dari
metode kuantitatif dan paradigma konstruktivis atau fenomenologi yang menjadi dasar dari
metode kualitatif.

Penelitian ini dilakukan di Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Adapun alasan
peneliti mengambil lokasi penelitian ini dikarenakan di lokasi tersebut terdapat beberapa
permasalahan yaitu seperti ketiadaan petugas di loket pelayanan umum, bahkan jika adapun
hanya 1 (satu) hingga 2 (dua) orang saja sementara masyarakat yang memerlukan pelayanan
yang diberikan akan susah untuk mendapatkannya sehingga dapat memicu keterlambatan dalam
proses pelayanan Populasi adalah suatu kelompok individu yang memiliki karakteristik yang
sama atau relatif serupa (Nurcahyo, 2015). Menurut (Fabiana Meijon Fadul, 2019) populasi
adalah totalitas dari setiap elemen yang akan diteliti yang memiliki ciri sama, bisa berupa individu
dari suatu kelompok, peristiwa, atau sesuatu yang akan diteliti.

Adapun populasi yang disajikan dalam penelitian ini adalah :

Bapak Camat Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

Sekretariat Camat Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

Kasi Pelayanan Umum Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

Masyarakat yang mengurus Administrasi Surat Menyurat termasuk Pembuatan Surat Izin
Tempat Usaha (SITU), Pembuatan Surat lzin Usaha Perdagangan (SIUP), Surat
Rekomendasi 1zin Mendirikan Bangunan (IMB), Admnistrasi Surat Keterangan Pindah,
Rekomendasi Surat Dispensasi Nikah, Surat Keterangan Tidak Mampu, Surat Keterangan Ahli
Waris.

Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi sumber data dalam penelitian, dimana
populasi merupakan bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Ningtyas, 2014).
Menurut (Fitrah, 2019) sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang diambil menurut prosedur
tertentu sehingga dapat mewakili populasinya.

Mengingat keterbatasan waktu dan biaya peneliti, yang cukup besar dalam mengambil
data, peneliti dapat menentukan jumlah sampel sehingga peneliti mengacu pada rumus
Slovin.sampel yang di ambil dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang sudah
mengurus Administrasi Surat Menyurat di Kantor Kecamatan Pujud Kabupaten Rokan Hilir
sebanyak 57 orang.

coow

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Indikator Indikator Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan
Masyarakat Di Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir.
A. Kualitas Pelayanan Public (X)
1. Reliability (Realibilitas/Kehandalan)
Tanggapan responden tentang indikator tangibles (ketampakan fisik) yang menunjukkan
presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 67 % dan dapat dikategorikan dengan baik.
2. Responsiviness (Responsivitas/Ketanggapan)
Tanggapan responden tentang indikator Responsiviness (Responsivitas/Ketanggapan) yang
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menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 73 % dan dapat dikategorikan
dengan balik.

3. Assurance (Kepastian/Jaminan)
Tanggapan responden tentang indikator Assurance (Kepastian/Jaminan) yang menunjukkan
presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 81 % dan dapat dikategorikan dengan baik.

4. Emphaty (Empati)
Tanggapan responden tentang indikator Emphaty (Empati) yang menunjukkan presentase
antara 67-100 % yaitu sebesar 79 % dan dapat dikategorikan dengan baik.

5. Tangibles (Ketampakan Fisik)
Tanggapan responden tentang indikator Tangibles (Ketampakan Fisik) yang menunjukkan
presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 81 % dan dapat dikategorikan dengan baik.

B. Kepuasan Masyarakat (Y)

1. Memperhatikan Kualitas Pelayanan
Tanggapan responden tentang indikator Memperhatikan Kualitas Pelayanan yang
menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 68 % dan dapat dikategorikan
dengan baik.

2. Faktor Pendekatan dan Kedekatan untuk Berinteraksi
Tanggapan responden tentang indikator Faktor Pendekatan dan Kedekatan untuk
Berinteraksi yang menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 86 % dan dapat
dikategorikan dengan baik.

3. Faktor Harga yang ditawarkan
Tanggapan responden tentang indikator Faktor Harga yang ditawarkan yang menunjukkan
presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 80 % dan dapat dikategorikan dengan baik.

4. Kenyamanan dan Keamanan Lokasi Perusahaan
Tanggapan responden tentang indikator Kenyamanan dan Keamanan Lokasi Perusahaan
yang menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 86 % dan dapat dikategorikan
dengan baik.

5. Kemudahan memperoleh Produk
Tanggapan responden tentang indikator Kemudahan memperoleh Produk yang
menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 79 % dan dapat dikategorikan
dengan baik.

6. Penanganan Komplain atau Keluhan
Tanggapan responden tentang indikator Penanganan Komplain atau Keluhan yang
menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 88 % dan dapat dikategorikan
dengan baik.

7. Kelengkapan dan Kegunaan Produk
Tanggapan responden tentang indikator Kelengkapan dan Kegunaan Produk yang
menunjukkan presentase antara 67-100 % yaitu sebesar 91 % dan dapat dikategorikan
dengan baik.

8. Layanan Purna Jual
Tanggapan responden tentang indikator Layanan Purna Jual yang menunjukkan presentase
antara 67-100 % yaitu sebesar 81 % dan dapat dikategorikan dengan baik.

TEKNIK ANALISIS DATA
1. Uji Validitas

Berdasarkan hasil analisis data bahwa Variabel Kualitas pelayanan publik (X) t-hitung >t
tabel dan didapatkan n = 57 sebesar 0,260 dengan tingkat signifikan 5%. Merujuk pada hasil uji
validitas bahwa semua item pada variabel X mulai dari X1 sampai X20, dinyatakan valid karna t-
hitung > ttabel. Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) t-hitung > t tabel dan didapatkan n = 57
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sebesar 0,260 dengan tingkat signifikan 5%. Merujuk pada hasil uji validitas bahwa semua item
pada variabel Y mulai dari Y1 Sampai Y32, dinyatakan valid karna t-hitung > t tabel. Oleh karna
itu dapat disimpulkan bahwa semua instrumen penelitian dinyatakan valid.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan indeks ketentua yang dinyatakan realibel dengan menguiji
cronbranch’s alpha lebih besar dari 0,60 (>0,60) maka dapat disebut reliabel jika memenuhi nilai
cronbach’s alpha.

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas

1 | Kualitas Pelayanan 20 0,787 0,60 Reliabel
2 | Kepuasan Masyarakat 32 0,866 0,60 Reliabel
Sumber:Data Olahan Penelitian SPSS statistic,2024

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa variabel Kualitas
pelayanan (X) dengan nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,787 > 0,60 maka dapat dikatakan data X
realiabel, dan pada variabel Kepuasan Masyarakat (Y) dengan nilai cronbach’s alpha sebesar
0,866 > 0,60 maka dapat dikatakan data Y realiabel
3. Uji Hipotesis

Kesimpulan dari hipotesis yang telah di buktikan pada data di atas bahwa Kualitas
pelayanan publik ternyata menjadi salah satu hal yang berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat di Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Kualitas pelayanan yang
dimaksudkan disini adalah tingkat baik atau buruknya pelayanan yang diberikan oleh pihak
Kantor Camat Pujud kepada masyarakat yang telah mengurus surat menyurat administrasi di
instansi tersebut. Baik itu dalam bentuk perilaku (tingkah laku), sarana dan prasarana hingga
output yang diterima oleh masyarakat tersebut.

Hambatan dalam Pelayanan Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir
Telah diketahui juga bahwa pada hal ini, hambatan yang dialami oleh pihak Kantor Camat

Pujud Kabupaten Rokan Hilir ialah sesuai pada Wawancara yang dilakukan peneliti bersama

Bapak Drs.H.Mhd.Yusuf selaku Camat Pujud, yaitu sebagai berikut :
“Sejauh ini yang saya temukan penghambat dalam Kantor Camat Pujud Kabupaten
Rokan Hilir ini adalah dilihat dari ketidakdisplinan dari staf kantor yang datang tidak tepat
waktu sehingga ini juga menjadi pelajaran dan teguran untuk kami sendiri untuk harus
tetap datang tepat waktu selama masa kerja, dan begitu juga dalam bentuk pelayanan
masyarakat kepada kami dilihat dalam bentuk proses persyaratan yang masyarakat
berikan tidak lengkap sehingga msyarakat harus melengkapinya terlebih dahulu sehingga
bisa untuk melanjutkan proses pembuatan surat-surat yang mereka (masyarakat)
butuhkan tersebut. sehingga solusi yang dapat kami berikan tentunya selalu menegaskan
dan memberikan teguran kepada masing-masing yang bersangkutan (staf) yang
terlambat untuk datang tepat waktu dan tidak memperlambat proses pelayanan, serta
kepada masyarakat juga harus mencermati apa saja persyaratan yang akan dibawa untuk
mengurus suatu surat administrasi di kantor camat ini”.

Hasil temuan peneliti pada hal ini, hambatan yang dialami oleh pihak Kantor Camat Pujud
Kabupaten Rokan Hilir ialah dalam hal waktu, maka pada hal ini peneliti menemukan ada sedikit
banyaknya staf instansi yang tidak datang tepat pada waktunya dan itu dapat memperlambat
proses pelayanan yang dilakukan oleh pihak Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Dan
dilihat juga berdasarkan dari masyarakat yang mengurus persyaratan surat-menyurat
administrasi di Kantor Camat Pujud tersebut, tidak melengkapi persyaratan-persyaratan yang
hendak akan di proses di Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir tersebut.
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Berdasarkan data yang sudah ditampilkan pada sub bab sebelumnya, diskusi dilakukan
dengan menginformasikan temuan dengan teori, adapun temuan-temuan dalam penelitian ini
adalah bahwa berdasarkan hasil hipotesis Kualitas Pelayanan Publik (X) memiliki pengaruh yang
kuat terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) yang dimana, masyarakat yang telah mengurus surat
menyurat administrasi di Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Kualitas pelayanan publik
memiliki peran yang sangat kuat dalam mengembangkan kinerja untuk menghasilkan output yang
baik dan berkualitas kepada masyarakat.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Camat Pujud
Kabupaten Rokan Hilir dianggap baik dan diterima oleh masyarakat-masyarakat yang telah
mengurus surat menyurat administrasi di Instansi tersebut, dan dibuktikan dengan adanya data-
data baik itu dalam pengujian Validitas dan Reliabilitas yang menunjukkan bahwa pernyataan
Kualitas Pelayanan Publik dikatakan valid dan berpengaruh besar terhadap masyarakat.

Hal ini dapat dikatakan bahwa, kualitas pelayanan publik sangat menjadi pengaruh yang
sangat utama terhadap kepuasan masyarakat, sehingga baik dari pihak kantor dan masyarakat
dapat menjaga kelestarian, kerukunan, dan menjaga komunikasi yang baik untuk menciptakan
dan menghasilkan kualitas pelayanan publik yang baik dan sesuai dengan apa yang diharapkan.
Sehingga daripada itu kesimpulan dari temuan penelitian terhadap hasil uji Hipotesis ini adalah
bahwa H1 diterima yang dimana Kualitas Pelayanan Publik sudah berkualitas dibuktikan dengan
adanya jawaban responden serta jawaban langsung oleh Pihak Kantor Camat Pujud Kabupaten
Rokan Hilir.

Sehinga dari pada itu kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat kecamatan Pujud yang telah terukur dan serta memberikan dampak yang baik
terhadap masyarakat yang telah mengurus surat menyurat administrasi di Kantor Camat Pujud
Kabupaten Rokan Hilir.

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan yaitu, yang pertama untuk mengetahui dan menganalisis
bagaimana kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir dan
mengetahui dan menganalisis apa saja faktor penghambat dalam pelayanan publik di Kantor

Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir pada tahun 2022. Berdasarkan hasil temuan dari penelitian

yang sudah dilaksanakan, dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan publik memiliki hubungan yang signifikan dengan Kepuasan masyarakat
yang dibuktikan dengan data-data yang dihasilkan dengan uji validitas dan reliabilitas yang
dimana data tersebut menunjukkan bahwa sebanyak 57 responden menjawab pada variabel
Kualitas pelayanan publik (X) memberikan pengaruh terhadap kepuasan masyarakat ()
dimana pada uji validitas r hitung > r tabel, besar nilai r tabel nya untuk variabel X adalah 0,260
dan dinyatakan valid. Untuk uji reliabilitas pada variabel Kualitas pelayanan publik (X)
menunjukkan nilai koefisien 0,787 dan dinyatakan reliabel serta untuk uji reliabilitas pada
variabel Kepuasan masyarakat (Y) menunjukkan nilai koefisien 0,866 berada diatas 0,60
sehingga instrumen yang digunakan dari dua variabel adalah reliabel. Sehingga ini
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Publik memberikan pengaruh yang besar terhadap
kepuasan masyarakat Pujud Kabupaten Rokan Hilir. Hasil hipotesis yang menyatakan bahwa
Pelayanan publik di kantor Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir sudah berkualitas, diterima
dan memperoleh nilai thitung 10,101 maka keputusannya H1 diterima. Artinya secara parsial
kualitas pelayanan publik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor
Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

2. Berdasarkan hasil temuan peneliti di lapangan dan data wawancara menyatakan bahwa
adanya hambatan yang dialami oleh pihak Kantor Camat Pujud yaitu ketidaksplinan para staf
untuk datang tepat waktu sehingga dapat memperlambat proses pelayanan yang diberikan
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kepada masyarakat kemudian adanya hambatan daripada pihak masyarakat sendiri dalam
mengurus suatu surat administrasi yang dimana tidak mengetahui persyaratan-persyaratan
yang dibawa sehingga itu juga dapat memperlambat proses pelayanan yang akan diterima
oleh masyarakat tersebut.

B. Saran

Berdasarkan dari hasil pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh mengenai Pengaruh
kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Pujud Kabupaten

Rokan Hilir, maka penulis memberikan saran sebagai berikut:

1. Dengan adanya temuan peneliti mengenai hambatan yang dialami pihak Kantor Camat Pujud
Kabupaten Rokan Hilir yaitu ketidakdisplinan waktu para staf untuk datang ke instansi itu akan
memicu pandangan bahwa kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Pujud tidak baik, maka
daripada itu saran dari peneliti sendiri ialah untuk memberikan suatu arahan khusus ataupun
pandangan terhadap para staf yang ada untuk selalu mematuhi jam kerja dan tidak
membiarkan masyarakat kesulitan dalam melakukan proses pelayanan dan begitu juga untuk
masyarakat diharapkan selalu melihat dan mencari tahu kebaharuan apa saja syarat yang
akan dipersiapkan sehingga itu dapat mempercepat layanan yang diberikan pihak Kantor
Camat Pujud Kabupaten Rokan Hilir.

2. Saran untuk penelitian selanjutnya, dari hasil penelitian ini terdapat banyak kelemahan baik
itu dari jumlah responden yang sedikit, tempo waktu yang singkat serta sumber daya manusia
yang belum memadai oleh karena itu perlu adanya penelitian lanjutan yang berfokus pada
Kualitas Pelayanan Publik terhadap Kepuasan masyarakat di Kantor Camat Pujud Kabupaten
Rokan Hilir.
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