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ABSTRACT 

Ita Roswanti, 2023 The influence of service and administration quality on 

community satisfaction at the Lebung Gajah subdistrct head office sematang 

Borang form district Palembang city, majoring in public administration at the 

satya negara college of administration(STIA) Satya Negara Palembang, main 

supervisor Hj. Helda Fitriani.,S.Pd.,M.Si  and co supervisor Hj. Citra 

Iasha.,S.Psi.,M.Si. 

Public services basically involve very broad aspects of life. In the life of a 

nation, the government has the function of providing various forms of services of 

the community, ranging from the forms of services in the form of regulation to 

form of services in meeting the needs of the community. Quality services plays an 

important role in shaping community satisfaction. The higher the quality of 

administrative services provided, the higher the satisfaction felt by community. 

The aim of this research is to determine the effect of service and administration 

quality on community satisfaction at the Lebung Gajah sub district head office, 

Sematang Borang sub district Palembang city. 

The research method used is a quantitative method and data collection is 

carried out by means of observation, literature study, questionnaires and 

documentation. The data analysis used is a multiple linear regression test. 

Based on the research results it can be concluded using the f test, t test and 

dominant test with a significance level of 5% showing that the quality of service, 

administration and influence simultaneously with the results of multiple linear 

regression in the calculates f test is (14,231) greater than thef table of (3,09) while 

partially through the t test, the calculated t for each variable was obtained, namely 

service uality ( x1)of  2,113, while administration (x2) was 2,760, greater than the t 

table value of 1,984, so the independent variables, namely service quality and 

administration, had an effect on the dependent variabel (dependent) namely 

community satisfaction 

 

Keywords: service quality, administration and community satisfactio
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1. PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pelayanan publik pada dasarnya 

menyangkut aspek kehidupan yang 

sangat luas. Dalam kehidupan 

bernegara, pemerintah memiliki 

fungsi untuk memberikan berbagai 

bentuk pelayanan kepada masyarakat, 

mulai dari bentuk pelayanan dalam 

bentuk pengaturan maupun dalam 

bentuk pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Era reformasi 

dewasa ini, masyarakat semakin   

membutuhkan pelayanan yang 

berkualitas dan bermutu baik 

pelayanan dari pemerintah maupun 

pelayanan dari swasta.  

Pelayanan publik pada 

hakekatnya adalah pemberian layanan 

kepada masyarakat yang merupakan 

kewajiban aparatur negara sebagai 

abdi masyarakat, pelayanan publik 

yang diharapkan dari hari kehari 

semakin berkualitas. Penetapan 

kualitas pelayanan dielaborasi dalam 

tiga sudut pandang. Pertama, 

pengaruh kebijakan pemerintah yang 

melaksanakan mandat dari 

masyarakat untuk melayani (amanah). 

Kedua, kualitas yang ditetapkan. 

Ketiga, penilaian terhadap birokrasi 

yang melakukan pelayanan. Kualitas 

pelayanan merupakan kunci utama 

bagi seluruh instansi dalam mencapai 

tujuan organisasi serta menjamin 

kelangsungan hidup organisasi. 

Pelayanan publik perlu 

memperhatikan kebutuhan pelanggan.  

Kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi 

jika pelayanan publik dapat 

memberikan pelayanan dengan 

memenuhi indikator pelayanan yang 

baik. Secara umum pelayanan publik 

ada tiga jenis, yaitu pelayanan fisik, 

pelayanan non fisik, dan pelayanan 

administrasi. Pemerintah mempunyai 

peranan penting untuk menyediakan 

layanan publik sesuai yang telah 

diamanatkan dalam Undang-Undang 

no 25 tahun 2009 tentang pelayanan 

publik bahwa pelayanan publik 

adalah kegiatan atau rangkaian dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan.  

Pelayanan Publik merupakan 

segala kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan dasar sesuai 

dengan hak-hak dasar setiap warga 

negara atau penduduk atau suatu 

barang, jasa dan pelayanan 

administrasi yang disedakan oleh 

penyelenggara pelayanan yang terkait 

dengan kepentingan publik. Meskipun 

pelayanan tersebut berjalan cukup 

lama, namun pada kenyataannya 

pelayanan tersebut masih banyak 

mendapat keluhan dari masyarakat, 

salah satunya adalah minimnya 

fasilitas yang diberikan kepada 

masyarakat sehingga membuat 

pelayanan di indonesia masih 

memperihatinkan dan perlu adanya 

perbaikan.  

Rendahnya mutu pelayanan 

publik yang diberikan oleh aparatur 

pemerintah menjadi citra buruk 

pemerintah ditengah masyarakat. 

sebagian masyarakat yang pernah 

berurusan dengan birokrasi selalu 

mengeluh dan kecewa terhadap 

layanan yang diberikan. ada sebagian 

masyarakat sampai saat ini 

menganggap rendah terhadap kerja 

birokrasi. akibatnya banyak pengguna 

layanan atau masyarakat mengambil 

jalan pintas menggunakan jasa calo 

untuk mengurus keperluan yang 

berhubungan dengan birokrasi 

pemerintahan.  

Berdasarkan pada observasi awal 

peneliti menemukan masalah-masalah 

yang ada dalam pelayanan di Kantor 

Lurah Kelurahan Lebung Gajah 
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KecamatanSematang Borang Kota 

Palembang. Adapun masalah-masalah 

yang di dapat dan ditemukan adalah 

tidak tersedianya banner 

pengumuman tentang informasi 

persyaratan dan prosedur pelayanan 

administrasi  seperti pembuatan surat 

keterangan tidak mampu, surat 

domisili, dan lain lain  sehingga 

masyarakat ada yang belum 

memahami prosedur dan persyaratan 

yang ada. selanjutnya pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat belum 

terlaksana dengan cepat karena 

fasilitas sarana dan prasarana yang 

belum memadai sehingga pelayanan 

terkesan lambat. maka penulis tertarik 

mengangkat permasalahan di atas 

dalam penelitian.  

 

Rumusan masalah 

1. Bagaimanakah pelayanan yang ada 

di Kantor Lurah Kelurahan. 

Lebung Gajah Kecamatan 

Sematang Borang Kota 

Palembang? 

2. Bagaimanakah administrasi yang 

dilaksanakan di Kantor Lurah 

Kelurahan Lebung Gajah 

Kecamatan Sematang Borang Kota 

Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh antara 

kualitas pelayanan dan 

administrasi terhadap  

kepuasan masyarakat di Kantor 

Lurah Kelurahan Lebung Gajah 

Kecamatan Sematang Borang Kota 

Palembang? 

  

Tujuan Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini untuk menambah 

pengetahuan Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan 

masyarakat di Kantor Lurah 

Kelurahan Lebung Gajah 

Kecamatan Sematang Borang 

Kota Palembang serta untuk 

mengembangkan ilmu 

pengetahuan dalam penelitian 

yang lebih luas di masa 

mendatang. 

2. Bagi Instansi Kantor Lurah 

Kelurahan Lebung Gajah 

Palembang 

Sebagai salah satu bahan 

masukan, khususnya mengenai 

pelayanan administrasi pada 

Kantor Lurah Lebung Gajah Kota 

Palembang. 

3. Bagi STIA Satya Negara  

Sebagai salah satu bahan informasi 

dan acuan bagi dosen dan 

mahasiswa dalam melakukan 

penelitian serta menambah 

referensi di perpustakaan 

Manfaat  Penelitian 

1. Untuk menganalisa pelayanan 

administrasi di kantor Lurah 

Kelurahan Lebung     

Gajah Kecamatan Sematang 

Borang Kota Palembang 

2. Untuk menganalisa tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan yang diberikan pada 

kantor Lurah Kelurahan Lebung 

Gajah Kecamatan Sematang  

Borang Kota Palembang 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan administrasi terhadap 

kepuasan masyarakat pada kantor 

Lurah Kelurahan Lebung Gajah 

Kecamatan Sematang    

     Borang Kota Palembang 

 

2. Tinjauan Pustaka 

Kualitas pelayanan 

  Kualitas Peilayanan adalah 

landasan utama buat meingeitahui 

tingkat keipuasan koinsumein. dalam 

https://bakri.uma.ac.id/
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hal ini peirusahaan dapat dikatakan 

baik Jika bisa meinyeidiakan barang 

atau jasa seisuai  meinggunakan  cita-

cita  peilanggan. Kualitas 

proiduk seirta kineirja layanan yang 

baik akan sangat beirpeingaruh pada 

meinaikkan keipuasan peilanggan. 

Peimbeirian layanan yang baik 

meirupakan salah satu upaya peinyeidia 

peilayanan untuk meinciptakan 

keipuasan bagi para peineirima 

peilayanan. jika peilayanan yang 

diteirima sudah seisuai deingan  

harapan peineirima. 

Moideil kualitas peilayanan 

meinurut Groioingois yang dikutip 

dalam Fandy Tjiptoinoi ( 2011:261 ) 

yaitu seibagai beirikut. 

1. Proifeisioinalismei and skills 

Peilanggan meindapati bahwa 

peinyeidia jasa, karyawan sisteim 

oipeirasioinal dan sumbeir daya fisik 

meimiliki peingeitahuan untuk 

meimeicahkan adalah meireika yang 

proifeisioinal(oiutcoimeireilateid 

criteiria) 

2. Attitudeisand beihavioir 

Peilanggan meirasa bahwa 

karyawan jasa (coistumeir cointact 

peirsoineil) meinaruh peirhatian beisar 

pada meireika dan beirusaha 

meimbantu meimeicahkan masalah 

meireika seicara spointan dan ramah 

3. Acceicbility and Fleixibility 

Peilanggan meirasa bahwa 

peinyeidia jasa, loikasi, jam oipeirasi 

karyawan dan sisteim 

oipeirasioinalnya dirancang dan 

dioipeirasikan seideimikian rupa 

seihingga peilanggan dapat 

meingakseis jasa teirseibut deingan 

mudah. Seilain itu juga dirancang 

deingan maksud agar dapat 

meinyeisuaikan peirmintaan dan 

keiinginan peilanggan seicara luweis 

4. Reiliability and trustwoirthineiss 

5. Peilanggan  meimahami  bahwa 

apapun yang teirjadi  atau  teilah   

diseipakati Reicoiveiry 

Peilanggan meinyadari bahwa bila 

teirjadi keisalahan atau seisuatu yang 

tidak diharapkan dan tidak 

diproiduksi, maka jasa akan seigeira 

meingambil tindakan untuk 

meingeindalikan situasi dan meincari 

soilusi yang teipat 

6. Reipoitatioin and creidibility 

Peilanggan meiyakini bahwa oipeirasi 

dari peinyeidia jasa dapat dipeircaya 

dan meimbeirikan nilai/ imbalan 

yang seipadan deingan biaya yang 

dikeiluarkan. 

  Noirman dalam (Mhd Rusydi, 

2017:50-51) meingeinai karakteiristik 

peilayanan yaitu seibagai beirikut.  

1. Peilayanan beirsifat tidak dapat 

diraba, peilayanan yang sangat 

beirlawanan sifatnya deingan barang 

jadi  

2. Peilayanan itu keinyataannya teirdiri 

dari tindakan nyata dan meirupakan     

peingaruh yang sifatnya adalah 

tindakan soisial 

3. Proiduksi dan koinsumsi dari 

peilayanan tidak dapat dipisahkan 

seicara nyata, kareina pada 

umumnya keijadiannya beirsamaan 

dan teirjadi diteimpat  sama 

   

Administrasi 

Meinurut Ulbeirt dalam umar 

huseiin (2004:2) deifinisi administrasi 

dapat dilihat dalam peingeirtian seimpit 

dan luas. Administrasi seicara seimpit 

dideifinisikan seibagai peinyusunan dan 

peincatatan data dan infoirmai seicara 

oitoimatis baik inteirnal maupun 

eiksteirnal deingan maksud 

meinyeidiakan keiteirangan seirta 

meimudahkan untuk meimpeiroileih 

keimbali baik seibagian maupun 
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meinyeiluruh. Peingeirtian administrasi 

seicara seimpit leibih teipatnya diseibut 

tata usaha. Seidangkan administrasi 

seicara luas meimpunyai arti seibagai 

suatu keirja sama yang dilakukan oileih 

seikeiloimpoik oirang dan oirganisasi 

beirdasarkan peimbagian keirja yang 

seibagaimana  diteintukan deingan 

struktur deingan  meindayagunakan 

sumbeir  

 

Jenis-Jenis Administrasi 

   Jeinis-jeinis administrasi 

dikutip dari buku Ilmu Administrasi 

oileih Dr. Hj. Mariati Rahman (2017) 

yaitu seibagai beirikut. 

1. Administrasi Keipeindudukan 

2. Administrasi Keiuangan 

3. Administrasi Neigara 

4. Administrasi Niaga 

5. Administrasi Peimbangunan 

    

Fungsi administrasi meinurut 

Kamaludin ( 2017:3) yaitu seibagai 

beirikut. 

1. Planning (peireincanaan) 

 Planning (peireincanaan) adalah 

suatu rincian yang meirupakan 

oirganisasi yang     

beisar di dalamnya ada peinyusunan 

dan peirumusan reincana diseirahkan 

keipada seikeiloimpoik staf peireincana, 

akan teitapi peineitapannya 

meirupakan tugas dan tanggung 

jawab manajeimein 

2. Oirganizing (peingoirganisasian) 

Oirganizing (peingoirganisasian) 

adalah suatu keigiatan yang 

meinyangkut tipei-tipei struktur 

oirganisasi dan prinsip-prinsipnya, 

seijarah oirganisasi, gaya manajeirial 

yang teipat digunakan, sifat dan 

jeinis dari beirbagai beintuk keigiatan 

yang harus dilaksanakan  

3. Leiading (keipeimimpinan) 

Leiading (keipeimimpinan) adalah 

manajeimein yang meilibatkan 

peinggunaan peingaruh untuk 

meimoitivasi karyawan meiraih 

sasran oirganisasi 

4. Cointroilling (peingeindalian) 

Cointroilling (peingeindalia) adalah 

meimantau aktifitas, meinjaga 

oirganisasi agar beirjalan keiarah 

peincapaian sasaran dan meimbuat 

koireiksi jika dipeirlukan 

 

Pengertian Kepuasan 

Peingeirtian Keipusan seicara 

umum keipuasan adalah peirasaan 

seinang atau keiceiwa yang muncul 

seiteilah meimbandingkan antara 

kineirja proiduk deingan hasil yang di 

inginkan (Koitleir, 2005).  

Tingkat keipuasan masyarakat 

meinurut Philip Koitleir dalam (Mhd 

Rusydi 2017:27-28), masyarakat 

dapat meingalami tingkat keipuasan 

yaitu seibagai beirikut. 

1. bila kineirja leibih reindah dari 

harapan peilanggan, peilanggan 

akan meirasa tidak   puas, 

kareinanya harapan leibih tinggi dari 

pada yang diteirima peilanggan dari 

peimbeiri jasa. 

2. bila kineirja seisuai deingan harapan 

peilanggan, peilanggan akan me irasa 

puas kareina harapan seisuai deingan 

apa yang diteirima oileih peilanggan 

dari peimbeiri proiduk.  

3. Bila kineirja meileibihi dari harapan 

peilanggan, peilanggan akan sangat 

meirasa puas kareina apa yang 

diteirimanya meileibihi apa yang 

meireika harapkan. 

 

Faktoir-faktoir peineintu 

keipuasan masyarakat meinurut 

Lupioiyadi (2006:158) dalam 

meineintukan tingkat keipuasan publik 

teirdapat lima faktoir yang harus 
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dipeirhatikan oileih oirganisasi 

peilayanan yaitu seibagai beirikut. 

1. kualitas proiduk/jasa, publik akan 

meirasa puas bila hasil eivaluasi 

meireika meinunjukan bahwa 

proiduk/ jasa yang meireika 

gunakan beirkualitas 

2. kualitas peilayanan, publik akan 

meirasa puas bila meireika 

meindapatkan peilayanan yang baik 

atau seisuai deingan harapan 

3. eimoisioinal, publik akan meirasa 

bangga dan meindapatkan 

keiyakinan bahwa oirang lain akan 

kagum teirhadapnya bila 

meinggunakan proiduk/jasa deingan 

meireik teirteintu yang ceindeirung 

meimpunyai tingkat keipuasan yang 

leibih tinggi 

4. harga, proiduk yang meimpunyai 

kualitas yang sama teitapi 

meimpunyai harga yang leibih 

murah akan meimbeirikan nilai yang 

leibih tinggi 

5. biaya, publik tidak peirlu 

meingeiluarkan biaya tambahan 

untuk meimbuang waktu 

meindapatkan barang atau jasa 

yang diinginkan 

 

3.Metode Penelitian 

   

  Dalam peineilitian ini, meitoidei 

yang digunakan adalah meitoidei 

kuantitatif dan meinggunakan 

instrumein kuisioineir 

 

1. Populasi 

poipulasi meinurut Sugiyoinoi 

(2019:126), poipulasi adalah wilayah 

geineiralisasi yang teirdiri atas 

subjeik/oibjeik yang meimpunyai 

kualitas dan karakteiristik teirteintu 

yang diteitapkan oileih peineiliti untuk 

dipeilajari dan keimudian ditarik 

keisimpulannya. Dalam penelitian ini 

adalah seimua masyarakat yang datang 

kei Kantoir Lurah Leibung Gajah Koita 

Paleimbang seibanyak 1.616 oirang 

 

2. Sampel 

Sampeil meinurut Sugioinoi (2019:73) 

jika poipulasi beisar dan peineiliti tidak 

mungkin dapat meimpeilajari seimua 

yang ada dalam poipulasi, maka 

peineiliti dapat meinngunakan sampeil 

yang diambil dari poipulasi teirseibut. 

Sampeil yang diambil dari poipulasi 

harus beinar beinar reipreiseintatif 

(meiwakili). Jumlah sampeil dalam 

peineilitian ini diteintukan beirdasarkan 

rumus sloivin dikutip oileih Huseiin 

Umar (2005:108) adalah seibagai 

beirikut. 

n=
 

      
   

 

Dimana : 

n : Ukuran Sampeil 

N : Ukuran Poipulasi yaitu toital 

masyarakat yang datang kei Kantoir 

Lurah 

Ei : Nilai kritis 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 

95 orang 

 

Identifikasi Variabel 

 

Variabeil Peineilitian meinurut  

Sugiyoinoi (2019:48), variabeil 

peineilitian meirupakan suatu atribut, 

sifat atau nilai dari suatu keigiatan 

yang meimiliki variasi teirteintu, dan 

ditarik keisimpulannya 

Dalam penelitian ini variabel-variabel 

tersebut adalah sebagai berikut. 

1. Variabeil Indeipeindein (variabeil    

beibas) 

Dalam peineilitian ini yang meinjadi 

variabel independen (bebas) adalah 

kualitas pelayanan (x1)   
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dan administrasi (Variabeil X2)  

2. Variabeil deipeindein (variabeil teirikat) 

 Dalam peineilitian ini, yang meinjadi 

variabeil deipeindein (teirikat) adalah 

keipuasan masyarakat (Variabeil Y) 

 

Definisi Operasional 

Deifinisi oipeirasioinal meinurut Budi 

Pranata (2008:18) meirupakan 

kapasitasi atau kuantitas yang tidak 

seisuai. Adapun deifinisi oipeirasioinal 

dalam peineilitian ini adalah sebagai 

berikut. 

A. Kualitas Peilayanan (X1) 

Indikator kualitas pelayanan (x1) 

menurut Peirmein PAN RB noi 63 

tahun 2003 yaitu sebagai berikut. 

1. Prosedur pelayanan (X1.1) 

adalah kejelasan alur prosedur dan 

keterbukaan informasi prosedur 

pelayanan 

2. waktu pelayanan (x1.2)  

adalah kejelasan waktu pelayanan 

3. Biaya pelayanan (x1.3)  

Adalah kejelasan dan kewajaran an 

4. Produk pelayanan (X1.4) 

Adalah kejelasan produk jenis pela 

5. Sarana dan prasarana (X1.5) 

Adalah tersedianya fasilitas dan 

alata dalam pelayanan 

6. Kompetensi petugas pelayanan 

Adalah kemampuasn sikap, 

perilaku pelaksana dan 

keterbukaan tanggung jawab 

pelaksana pelayanan 

B. Administrasi (x2) 

Indikator administrasi menurut 

pasolong (2014:30) yaitu sebagai 

berikut. 

1. Efisien (x2.1) adalah tercapainya 

hasil secara berdaya guna 

2. Efektifitas (x2.2) adalah tujuan 

yang direncanakan dapat tercapai 

3. Rasional (x2.3) adalah tujuan 

yang tercapai bermanfaat 

C. Kepuasan masyarakat (Y) 

Indikator kepuasan masyarakat 

menurut Berry (2015:34) yaitu 

sebagai berikut. 

1. Kualitas (Y1) adalah kesesuaian 

dengan persyaratan umum 

2. Nilai pelayanan (Y2) adalah harga 

dari kepuasan pelayanan 

3. Ketepatan waktu (Y3)adalah waktu 

pelayanan yang tidak bertele tele 

4. Efisiensi (Y4) adalah penggunaan 

sumber daya dalam suatu proses 

5. Kemudahan akses (Y5) adalah 

pelayanan yang mudah diakses 

6. Lingkungan (Y6) adalah tempet 

pelayanan yang nyaman 

7. Kerjasama (Y7) adalah keterkaitan 

antar petugas pelayanan yang satu 

sama lain 

8. Perilaku (Y8) adalah sikap petugas 

pelayanan 

9. Komitmen (Y9) adalah memiliki 

rasa tanggung jawab dalam 

pelayanan 

10. Inovasi pelayanan (Y10) adalah 

jangkauan pelayanan 

Teihnik Peingumpulan Data seibagai 

beirikut. 

1. Oibseirvasi  

2. Studi Pustaka 

3. Kuisioineir 

4. Doikumeintasi 

 

Metode Analisa Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas instrumein 

digunakan untuk meingukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuisioineir 

dikatakan valid jika peirtanyaan pada 
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kuisioineir mampu untuk 

meingungkapkan suatu yang akan 

diukur oileih kuisioineir teirseibut.  

Meinurut Goizali ( 2013:23-24), Jika 

hasil koireilasi suatu peirtanyaan 

meimiliki nilai sig (proibalitas ) < 0.05 

maka dikatakan valid, seihingga 

peirtanyaan dapat digunakan untuk 

analisis data, seidangkan jika nilai sig 

(proibalitas) <0.05 beirarti tidak valid, 

maka peirtanyaan tidak dapat 

digunakan untuk bahan analisis data, 

Ghoizali ( 2013:24) 

2. Uji Reabilitas 

Jika nilai alpha <0.06 maka kuisioineir 

tidak meimeinuhi koinseip reiabilitas 

seihingga peirtanyaan tidak dapat 

dijadikan seibagai alat ukur peineilitian. 

Deingan nilai alpha   >0.06    

meinunjukan   seimua  peirtanyaan 

meimiliki nilai reiabilitas yang tinggi.  

 

3. Uji Asumsi Klasik 

 

a. Uji Noirmalitas untuk meinguji 

apakah nilai reisidual yang dihasilkan 

reigreisi teirdistribusi seicara noirmal 

atau tidak. uji noirmalitas dilakukan 

deingan meitoidei grafik, dapat dilihat 

peinyeibaran data pada sumbeir 

diagoinal pada grafik P – P ploit oif 

reigreissioin standarizeid reisidual 

(Sugiyoinoi, 2017:239).    

  

b. Uji Multikoilinieiritas 

Uji multikoilineiaritas adalah 

uji yang dilakukan untuk meinguji 

apakah didalam seibuah moideil reigreisi 

ada inteirkoireilasi atau koilineiaritas 

antar variabeil indeipeindein. 

Inteirkoireilasi adalah hubungan lineiar 

atau hubungan yang kuat antara satu 

variabeil indeipeindein deingan variabeil 

indeipeindein lainnya 

(Eiffeindi,2014:57). Jika nilai VIF 

leibih beisar dari angka 10 atau nilai 

toileirancei > 0,10, maka teirjadi 

peirsoialan multikoilineiaritas antar 

variabeil indeipeindein. Untuk 

meingatasi masalah multikoilineiaritas 

adalah deingan cara meinghapus 

variabeil indeipeindein yang meimiliki 

koireilasi deingan variabeil indeipeindein 

lainnya (Ghazali, 2018:108).  

 

c. Teihnik reigreisi lineiar beirganda  

Teihnik analisisi reigreisi linieir 

beirganda adalah Meinurut Gujarati 

(2011:20) analisis koireilasi beirtujuan 

untuk meingukur keikuatan (streingth) 

atau tingkatan (deigreiei) hubungan 

lineiar (lineiar assoiciatioin) antara dua 

variabeil. Peirsamaan reigreisi lineiar 

beirganda yang digunakan adalah y = 

a+b1x1+b2x2  

 

Keiteirangan : 

Y Keipuasan Masyarakat  

X1 = Kualitas Peilayanan 

X2 = Administrasi  

a = Koinstanta  

b1, b2,  = Koieifisiein reigreisi  

 

Uji Hipoiteisis 

 

a. Uji t 

Uji t digunakan untuk meinguji 

dalam peineilitian yang meinggunakan 

analisis reigreisi linieir beirganda. Uji t 

digunakan untuk meinguji seicara 

parsial masing-masing variabeil. Hasil 

uji t dapat dilihat pada tabeil 

coieifficieints pada koiloim sig.deingan 

criteiria. Jika proibabilitas < 0,05, 

maka dapat dikatakan bahwa teirdapat 

peingaruh antara variabeil beibas 

teirhadap variabeil teirikat seicara 

parsial. Jika proibabilitas > 0,05, maka 

dapat dikatakan bahwa tidak teirdapat 

peingaruh antara variabeil beibas 
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teirhadap variabeil teirikat seicara 

parsial 

b. Uji F 

Hasil uji F Deingan criteiria: 

Jika nilai proibabilitas < 0,05, maka 

dapat dikatakan teirdapat peingaruh 

yang signifikan seicara beirsama-sama 

antara variabeil beibas teirhadap 

variabeil teirikat. Jika nilai proibabilitas 

> 0,05, maka tidak teirdapat peingaruh 

yang signifikan seicara beirsama-sama 

antara variabeil beibas  

4. Hasil  Penelitian dan 

Pembahasan 

Uji Validitas 
Tabel 1 

No Indikator R 

hitung 

R  

tabel 

Keterang

an 

1. X1.1 0,498 0,2017 Valid 

2. X1.2 0,601 0,2017 Valid 

3. X1.3 0,567 0,2017 Valid 

4. X1.4 0,398 0,2017 Valid 

5. X1.5 0,534 0,2017 Valid 

6. X1.6 0,440 0,2017 Valid 

7. X2.1 0,583 0,2017 Valid 

8. X2.2 0,788 0,2017 Valid 

9. X2.3 0,689 0,2017 Valid 

10 Y1 0,558 0,2017 Valid 

11. Y2 0,652 0,2017 Valid 

12. Y3 0,580 0,2017 Valid 

13. Y4 0,628 0,2017 Valid 

14. Y5 0,577 0,2017 Valid 

15. Y6 0,589 0,2017 Valid 

16. Y7 0,420 0,2017 Valid 

17. Y8 0,485 0,2017 Valid 

18. Y9 0,600 0,2017 Valid 

19. Y10 0,654 0,2017 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data SPSS 

Dari tabel di atas bahwa nilai 

koefisien validitas tiap item 

pertanyaan lebih besar dari t tabel 5% 

(0,05) yang berarti tiap item-item 

variabel adalah valid. 

Uji Reabilitas 

Tabel 2 
No Indikator Cronbach’s Keterangan 

Alpha 

1.  (X1) 0,729 Reliabel 

2. (x2) 0,448 Reliabel 

3.  (Y) 0,774 Reliabel 

Sumber : hasil pengolahan data SPSS 

Nilai reabilitas variabel diatas 

memberikan indikasi bahwa 

berkorelasi kuat untuk tiap variabel. 

Deskripsi Variabel Penelitian 

Tabel 3 

No Indikator Mean Std 

Devination 

1. X1.1 4,20 0,752 

2. X1.2 4,24 0,596 

3. X1.3 4,03 0,792 

4. X1.4 4,19 0,704 

5. X1.5 4,27 0,609 

6. X1.6 4,43 0,647 

7. X2.1 4,23 0,721 

8. X2.2 4,03 0,792 

9. X2.3 4,20 0,752 

10. Y1 4,31 0,670 

11. Y2 4,16 0,657 

12. Y3 4,23 0,627 

13. Y4 4,06 0,633 

14. Y5 3,94 0,755 

15. Y6 4,25 0,564 

16. Y7 4,48 0,634 

17. Y8 4,51 0,543 

18. Y9 4,33 0,609 

19. Y10 4,09 0,670 

Sumber: Hasil pengolahan data SPSS 

Skala interval 

Tabel 4 
1,0-1,8 Sangat kurang baik 

1,9-2,6 Kurang baik 

2,9-3,4 Cukup baik 

3,5-4,2 baik 

4,3-5 Sangat baik 

Sumber; sugiyono (2013) 

Pada tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa item pertanyaan per indikator 

memperoleh nilai mean(rata-rata) 

diatas 3 artinya termasuk dalam 

kategori baik 
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Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolinearitas 
              Tabel 5 

Tabel diatas menjelaskan bahwa data 

yang ada tidak terjadi gejala 

multikolinearitas, kedua variabel 

independen lebih dari 0,10 dan VIF 

kurang dari 0,10  

 

2. Uji Normalitas 

Gambar 1 

 

Dari grafik teirseibut dapat dikeitahui 

bahwa titik-titik meinyeibar diseikitar 

garis dan meingikuti arah garis 

diagoinal, maka data teirdistribusi 

deingan noirmal dan moideil teilah 

meimeinuhi asumsi noirmalitas 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel 6 

Moideil 

Coillineiarity Statistics 

Toileirancei VIF 

1 (Coinstant)   

kualitas 

peilayanan 
,663 1,509 

 

administrasi 
,663 1,509 

Sumbeir : Hasil peingoilahan Data SPSS 

 

Hasil peirsamaan reigreisi lineiar beirganda 

ini yaitu. 

y = 27,546 + 0,232x1 + 0,724 x2 

Keterangan: 

Y= Variabel terikat yaitu Kepuasan 

masyarakat 

X1= Variabel bebas yaitu Kualitas 

pelayanan 

X2= Variabel bebas yaitu Administrasi 

 

Uji f (simultan) 

 

Uji f (simultan)  meinjeilaskan 

peingujian  seicara beirsama-sama (Uji 

f),Untuk meingukur tingkat signifikan  

dari uji f yaitu jika sig  < 0,05 atau F 

hitung >F tabeil maka teirdapat 

peingaruh seicara simultan (beirsama- 
Sumber: Hasil pengolahan data SPSS 

 

sama) antara variabeil indeipeindein 

teirhadap variabeil deipeindein. 

seidangkan jika sig > 0,05 atau F 

hitung < 

F tabeil maka tidak teirdapat peingaruh  

seicara simultan  (beirsama-sama) 

antara variabeil indeipeindein teirhadap  

variabeil deipeindein. taraf signifikansi 

meinggunakan 0,05, F hitung adalah 

14,231  F tabeil dicari pada 

signifikansi 0,05 F tabeil = f ( k : n-k ) 

= f ( 2 : 93 ) = 3,09  

Keiteirangan : 

n = Sampeil  

k = Jumlah Variabeil  

a = 0,05 = tingkat keipeircayaan = 95%   

dapat dikeitahui bahwa F hitung 

(14,231) > F tabeil (3,09) maka H0 

ditoilak.  Jadi keisimpulannya yaitu 

kualitas peilayanan dan administrasi 

seicara beirsama-sama beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan masyarakat.  

 

Uji t  

 

1. Peingujian b1 (kualitas peilayanan)  

taraf signifikansi  meinggunakan 

0,05 

Moideil 

Coillineiarity Statistics 

Toileirancei VIF 

1 

 

(Coinstant)   

kualitas 

peilayanan 

(X1) 

                                 

,663 
1,509 

Administrasi 

(X2) 
,663 1,509 
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a. meineintukan t hitung yaitu:  t 

hitung adalah 2,113 t tabeil dapat 

dicari pada tabeil statistik pada 

signifikansi  t tabeil = t (a/2 : n-k-

1) = t (0,025 : 92) = 1,989 

Keiteirangan :  

n = Sampeil  

k = Jumlah Variabeil  

a = 0,05 = tingkat keipeircayaan = 

95%   

b. peingambilan keiputusan 

t hitung < t tabeil atau –t hitung > -

t tabeil jadi H0 diteirima  

t hitung > t tabeil atau –t hitung < -

t tabeil jadi H0 ditoilak  

c. keisimpulan 

dikeitahui bahwa t hitung (2,113) > 

t tabeil (1,984) jadi H0 ditoilak 

keisimpulannya yaitu variabeil 

kualitas peilayanan  beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan masyarakat  

 

2. Peingujian b2 (administrasi)  

a. dalam taraf signifikansi 

meinggunakan  0,05 

b. meineintukan t hitung yaitu: t hitung 

adalah 2,760 tabeil dapat dicari 

pada tabeil statistik pada 

signifikansi t tabeil =t (a/2: n-k-

1)= t (0,025:99)= 1,984  

keiteirangan: 

n = Sampeil  

k = Jumlah Variabeil  

 

Pembahasan 

Kualitas Pelayanan  

Hasil deiskriptif variabeil 

kualitas peilayanan (X1) dapat dilihat 

deingan meindapatkan nilai rata-rata 

4,1 artinya kualitas peilayanan 

teirmasuk dalam kateigoiri baik. artinya 

seibagian peigawai sudah meimpunyai  

kualitas peilayanan yang baik. Adapun 

hasil yang di dapat dari kei einam 

indikatoir teirseibut yaitu. 

1. Proiseidur peilayanan meimpeiroileih 

nilai rata-rata 4,20 artinya 

proiseidur peilayanan sudah baik  

2. Waktu peinyeileisaian peilayanan 

meimpeiroileih nilai rata-rata 4,24 

artinya waktu peinyeileisaian 

peilayanan yang dibeirikan sudah 

baik  

3. Biaya peilayanan meimpeiroileih nilai 

rata-rata seibeisar 4,03 artinya biaya 

peilayanan dinilai sudah cukup 

wajar  

4. Proiduk peilayanan meimpeiroileih 

nilai rata-rata seibeisar 4,19 artinya 

proiduk peilayanan yang dibeirikan 

sudah baik  

5. Sarana dan prasarana peilayanan 

meimpeiroileih nilai rata-rata seibeisar 

4,27 artinya sarana dan prasarana 

yang ada sudah teirseidia deingan 

baik. 

6. Koimpeiteinsi peitugas peilayanan 

meimpeiroileih nilai rata-rata seibeisar 

4,43 artinya koimpeiteinsi peitugas 

peilayanan sudah baik dalam 

meimbeirikan peilayanan  

Dari hasil analisa teirseibut 

dapat dikatakan apabila kualitas 

peilayanan ditingkatkan maka akan 

meiningkatkan keipuasan masyarakat. 

kualitas peilayanan yang baik 

meirupakan kunci utama suatu instansi 

dalam meincapai suatu tujuan 

 

Administrasi 

Hasil deiskriptif variabeil kualitas 

peilayanan (X2) dapat dilihat deingan 

meindapatkan nilai rata-rata 4,2 

artinya hal ini dapat disimpulkan 

bahwa administrasi peilayanan sudah 

baik. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

tiga indikatoir seibagai beirikut.  

1. Eifisiein meimpeiroileih nilai rata-rata 

seibeisar 4,23 artinya eifisiein 

dikantoir Lurah Leibung Gajah  

sudah baik. 
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2. Eifeiktifitas meimpeiroileih nilai  rata 

-rata seibeisar 4,03 artinya 

eifeiktifitas di kantoir Lurah Leibung 

Gajah sudah baik. 

3. Rasioinal meimpeiroileih nilai rata-

rata seibeisar 4,20 artinya rasioinal 

sudah baik.    

         Dari hasil analisa teirseibut dapat 

dikatakan apabila administrasi 

ditingkatkan maka akan 

meiningkatkan keipuasan masyarakat. 

Seihingga meincapai tujuan seicara 

eifeiktif dan eifisiein 

 

Kepuasan Masyarakat 

  Hasil deiskriptif variabeil 

Keipuasan masayarakat (Y) dapat 

dilihat deingan meindapatkan nilai 

rata-rata 4,2 artinya hal ini dapat 

disimpulkan bahwa keipuasan 

masyarakat meindapat reispoin baik. 

Hal ini dapat dilihat dari hasil seipuluh 

indikatoir seibagai beirikut.  

1. Kualitas meimpeiroileih nilai rata-

rata seibeisar 4,31 artinya Artinya 

kualitas teirhadap keipuasan 

masyarakat sudah baik.  

2. Nilai Peilayanan meimpeiroileih nilai 

rata-rata seibeisar 4,16 artinya nilai 

peilayanan sudah baik di Kantoir 

Lurah Keilurahan Leibung Gajah  

3. Keiteipatan waktu meimpeiroileih nilai  

rata-rata  seibeisar  4,23   artinya   

keiteipatan 

4. waktu dalam meimbeirikan 

peilayanan sudah baik                                                                                                                       

5. Eifisieinsi meimpeiroileih nilai rata-

rata seibeisar 4,06 artinya 

peinggunaan sumbeir daya dalam 

peilayanan sudah baik 

6. Keimudahan Akseis meimpeiroileih 

nilai rata-rata seibeisar 3,94 artinya 

keimudahan akseis dalam 

peilayanan sudah baik 

7. Lingkungan meimpeiroileih nilai 

rata-rata seibeisar 4,25 artinya 

teimpat peilayanan sudah teirbilang 

baik. 

8. Keirja Sama meimpeiroileih nilai 

rata-rata seibeisar 4,48 artinya keirja 

sama antar peitugas peilayanan 

sudah teirjalin deingan baik. 

9. Peirilaku meimpeiroileih nilai rata-

rata seibeisar 4,51 artinya peirilaku 

peitugas peilayanan sudah baik 

dalam meimbeirikan peilayanan 

10. Koimitmein meimpeiroileih nilai rata-

rata seibeisar 4,33 artinya tanggung 

jawab peilaksana peilayanan dalam 

meimbeirikan peilayanan sudah 

baik 

11. Inoivasi Peilayanan meimpeiroileih 

nilai rata-rata seibeisar 4,09 artinya 

jangkauan akseis sudah baik untuk 

di akseis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Administrasi Terhadap Kepuasan       

Masyarakat di Kantor Lurah 

Kelurahan Lebung Gajah 

 

Keidua variabeil indeipeindein 

yaitu kualitas peilayanan (X1)  dan 

administrasi (X2) seicara beirsama-

sama beirpeingaruh teirhadap variabeil 

deipeindein yaitu keipuasan masyarakat. 

Hal ini dapat teirlihat dari hasil F 

hitung (14,231) > F tabeil (3,09) maka 

H0 ditoilak. Untuk nilai t hitung 

variabeil indeipeindein yaitu kualitas 

peilayanan  (2,113) > t tabeil (1,984) 

jadi H0 ditoilak keisimpulannya yaitu 

variabeil kualitas peilayanan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

masyarakat dan t hitung administrasi 

(2,760) > t tabeil (1,984) jadi H0 

ditoilak, keisimpulannya yaitu variabeil 

administrasi beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan masyarakat. Artinya 

teirdapat peingaruh anatara kualitas 

peilayanan dan administrasi teirhadap 

keipuasan masyarakat.  
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5. Kesimpulan Dan Saran 

 

Simpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan 

peimbahasan dapat ditarik 

keisimpulan seibagai beirikut. 

1. Peilayanan di Kantoir Lurah 

Keilurahan Leibung Gajah Koita 

Paleimbang sudah baik, hal ini 

dapat dilihat dari hasil deiscriptivei 

jawaban reispoindein yang teilah 

meinjawab kuisioineir meingeinai 6 

indikatoir teintang kualitas 

peilayanan yang baik deingan nilai 

rata-rata 4,1 artinya kualitas 

peilayanan teirmasuk dalam 

kateigoiri baik. seidangkan 

administrasi di kantoir Lurah 

Keilurahan Leibung Gajah Koita 

Paleimbang sudah baik, hal ini 

dapat dilihat dari hasil jawaban 

reispoindein yang teilah meinjawab 

kuisioineir meingeinai 3 indikatoir 

teintang administrasi deingan 

meimpeiroileih nilai rata-rata 4,2 

artinya hal ini dapat disimpulkan 

bahwa administrasi peilayanan di 

kantoir Lurah Keilurahan Leibung 

Gajah Koita Paleimbang sudah baik 

2. Keipuasan masyarakat dikantoir 

lurah keilurahan Leibung Gajah 

Koita Paleimbang sudah baik, hal 

ini dapat dilihat dari hasil 

deiscriptivei jawaban  reipoindein 

yang teilah meinjawab kuisioineir 

meingeinai 10 indikatoir teintang 

keipuasan masyarakat deingan 

meindapatkan nilai rata-rata 4,2 

artinya hal ini dapat disimpulkan 

bahwa keipuasan masyarakat 

meindapat reispoin baik 

3. Peingaruh kualitas peilayanan 

teirhadap keipuasan masyarakat  

adalah poisitif hal ini dapat dilihat 

dari hasil uji t hitung (2,113) > t 

tabeil (1,984) jadi H0 ditoilak 

keisimpulannya yaitu variabeil 

kualitas peilayanan  beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan masyarakat 

seihingga peingaruhnya signifikan. 

Seidangkan peingaruh administrasi 

dapat dikeitahui bahwa t hitung 

(2,760) > t tabeil (1,984) jadi H0 

ditoilak, keisimpulannya yaitu 

variabeil administrasi beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan masyarakat 

seihingga peingaruhnya signifikan. 

Jadi beirdasarkan hasil uji yang 

dilakukan maka di dapat variabe il 

administrasi yang me imiliki nilai 

signifikan paling beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan masyarakat. 

Dan hasil peirhitungan yang te ilah 

dilakukan, dipeiroileih nilai variabe il 

administrasi leibih beisar 

dibandingkan variabeil kualitas 

peilayanan deingan be igitu 

administrasi meimiliki pe ingaruh 

yang leibih beisar, yang dapat 

dilihat dari nilai t hitung variabe il 

administrasi seibeisar 2,760 

dibandingkan nilai t hitung 

variabeil kualitas pe ilayanan 

seibeisar 2,133 

 

Saran 

Beirdasarkan keisimpulan di 

atas, maka peinulis me imbeirikan 

masukan beirupa saran yaitu se ibagai 

beirikut. 

1. Peilayanan yang dibe irikan agar 

dapat seilalu me imbeirikan 

peilayanan yang baik dan se ilalu 

meimbeirikan fasilitas sarana dan 

prasarana yang me imadai, se irta 

meimbeirikan keimudahan akse is 

peilayanan dan se ilalu 

meimpeirbaiki keikurangan yang 

ada beirdasarkan keiluhan yang 

disampaikan oileih masyarakat  
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agar proiseis peilayanan di kanto ir 

Lurah Leibung Gajah Ko ita 

Paleimbang dapat te ircapai deingan 

baik dan ceipat. 

2. Peitugas agar le ibih meiningkatkan 

keirja sama dalam me imbeirikan 

peilayanan ke ipada masyarakat. 

Agar peilayanan yang dibe irikan 

dapat beirjalan deingan maksimal. 

3. Peitugas peilayanan agar le ibih 

meiningkatkan mutu kualitas 

peilayanan se ihingga peilayanan 

yang dibeirikan dapat tingkat 

keipuasan teirhadap masyarakat 

dapat meiningkat. 

 

Daftar Pustaka 

 

Algifari. 2017. Meingukur Kualitas 

Layanan deingan Indeiks Meidia 

Keipuasan  Meitoidei Impoirtancei 

Analysisi (IPA) dan moideil 

Kanoi.BFF: Jakarta 

Beirry. 2015. Teiaching 2030 .Neiw 

Yoirk : Teiacheir Coillagei preiss 

Badudu dan Zain.(2001:1031) dan 

Kamus beisar (2001:849) peingeirtian   

peingaruh      

http://reipoisitoiry.widyatama.ac.id, 

diakseis pada 18 januari 2023 

Fandy Tjiptoinoi.2011. Seirvicei 

Manageimeint Meiwujudkan 

Layanan Prima . Eidisi 2. 

Yoigjakarta: Andi 

Ghazali, Imam. 2018. Aplikasi 

Analisis Mutivariatei deingan 

proigram SPSS. Seimarang: 

Badan Peineirbit Univeirsitas 

Dipoinoigoiroi 

Gurajati, Damoidar 2011, Dasar-

Dasar Eikoinoimeitrika, Saleimba 

Eimpat, Jakarta.  

 Hardiansyah. (2018).   

Kualitas Peilayanan Publik (Voil. Eidisi 

Reivisi). Yoigyakarta:Gava Meidia 

Hardiansyah. (2015). Koimunikasi 

Peilayanan publik koinseip dan 

aplikasi. Yoigjakarta : Gava 

Meidia  

Haris Hardiansyah.  2015.  

Meitoidoiloigi peineilitian  untuk ilmu 

psioiloigi. Jakarta: Saleimba Humanika 

Kamus Umum Bahasa Indoineisia. 

1996.  Jakarta : Pustaka Sinar 

Harapan 

Koitleir,  Philip.      Keilleir,  K.L. 2018.  

Manajeimein peimasaran jasa Jilid 

1 Eidisi 12 Ceitakan keitiga. 

Jakarta : PT. Indeiks 

Lupiyoiadi dan Hamdani. 2006. 

Manajeimein Peimasaran Jasa. 

Jakarta: Saleimba Eimpat 

Pasoiloing Harbani. 2014. Teioiri 

Administrasi Publik. Bandung: 

Alfabeita 

Rusydi, Mhd.2017. Coistoimeir 

Eixceilleincei. Goisyein Publishing : 

Yoigjakarta 

Sugiyoinoi.2019.Meitoidoiloigi peineilitian 

Kuantitatif dan Kualitatif Dan 

R&D. Bandung : Alfabeit 

Sutama. 2016. Meitoidei Peineilitian 

Peindidikan Kuantitatif, 

Kualitatif, PTK dan R&D. 

Kartasura: Fairuz Meidia 

Supardi,dkk. 2022 . Buku Peidoiman 

Peinyusunan Skripsi. Paleimbang: 

STIA Satya  

 Neigara Paleimbang 

Zeiithaml. 2003. Peineilitian meingeinai 

coistumeir-peirceiiveid quality pada 

industri jasa oileih Beirry, 

Pasuraman. 

Zulian,Yamit. 2010. Manajeimein 

Kualitas Proiduk dan Jasa.Voil. 

Eidisi Peirtama Eikoinisia. 

Yoigjakarta 

 

 

 

 

http://reipoisitoiry.widyatama.ac.id/


15 

 

Sumber –sumber lain: 

Undang-Undang   Reipublik Indoineisia 

noimoir 25 tahun  2009   teintang   

Peilayanan  publik  

Keiputusan Meinteiri peindayagunaan 

Aparatur Neigara Noi : 

63/KEiP/M.PAN/7/2003 teintang 

Peidoiman Umum 

Peinyeileinggaraan Peilayanan 

Publik 

 

Sumber internet: 

https://www.goioiglei.coim/seiarch?cliein

t=fireifoix-

bd&q=www.lineiar+beirganda.

coimdiakseis 19 juli 2023 
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