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ABSTRACT

This research is called the influence of the quality of services and performance
employees to of community satisfaction his people residents under the jurisdiction of
correctional in a correctional institution class IIB slawi. Based on a title in on the
research aims to understand: 1. Know the influence of the quality of service for of
community satisfaction his people residents under the jurisdiction of correctional in a
correctional institution class iib slawi. 2. Know the influence of performance employees
to of community satisfaction his people residents under the jurisdiction of correctional
in a correctional institution class iib slawi. 3. Know the influence of the quality of
services and performance employees to of community satisfaction his people residents
under the jurisdiction of correctional in a correctional institution class IIB slawi.
Research methodology used in this research is the method observation, interview, the
questionnaire, and study literature, technique the sample non probability of sampling by
using scale likert and methods the determination of sample used is convenience /
accidental sampling as many as 171 sample.The method of analysis the data used is the
method linear regression multiple ( multi linear regression ).The results of the study in
partial shows that 1). The quality of services (xI1) and performance employees (x2 in
together have had a positive impact and significant impact on of community satisfaction
his people residents under the jurisdiction of correctional) (y in a correctional
institution class IIB Slawi. 2). The quality of services (x1 in partial have had a positive
impact and significant impact on of community satisfaction his people residents under
the jurisdiction of correctional) (v in a correctional institution class iib slawi. 3).
Performance employees (x2 in partial have had a positive impact and significant impact
on satisfaction masyarakan his people residents under the jurisdiction of correctional)
(v in a correctional institution class IIB Slawi).
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I. PENDAHULUAN masyarakat, dengan kata lain, ia tidak
diadakan untuk melayani dirinya sendiri,
tetapi untuk melayani masyarakat serta
menciptakan kondisi yang memungkin-
kan setiap anggota masyarakat mengem-
bangkan kemampuan dan kreativitasnya
demi tercapainya tujuan bersama.
Pelayanan publik dapat dinyatakan
sebagai segala bentuk pelayanan sektor
publik yang dilaksanakan oleh aparatur

Aparatur pemerintah sebagai abdi
negara dan abdi masyarakat mempunyai
tugas pokok diantaranya penyeleng-
garaan tugas umum pemerintah, pem-
bangunan dan pelaksanaan pelayanan
kepada  masyarakat. Pemerintahan
modern menurut Rasyid (1997:11) pada
hakekatnya adalah pelayanan kepada
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pemerintah dalam bentuk berupa barang
dan jasa, yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat dan ketentuan peraturan

perundang-undangan  yang  berlaku
(sianipar,1995:5).

Tugas  pemerintahan  dalam
rangka  penyelenggaraan  pelayanan

publik yaitu sebagai fungsi umum
pemerintahan yang meliputi pendaya-
gunaan kelembagaan, kepegawaian, dan
ketatalaksanaan.  Sedangkan  dalam
rangka pelaksanaan tugas pembangunan
tertentu dilakukan melalui pembangunan
bangsa (cultural and political develop-
ment) serta melalui pembangunan
ekonomi dan sosial (economic and social
development) yang diarahkan mening-
katkan kesejahteraan dan kemakmuran
seluruh masyarakat.

Menjalankan tugas pelayanan
publik kepada masyarakat, tugas peme-
rintahan, dan tugas pembangunan
tertentu, ASN harus memiliki profesi
dan manajemen ASN yang berdasarkan
pada sistem merit atau perbandingan
antara kualifikasi, kompetensi, dan
kinerja yang dibutuhkan oleh jabatan
dengan kualifikasi, kompetensi, dan
kinerja yang dimiliki oleh calon ASN
dalam rekrutmen, pengangkatan, penem-
patan, dan promosi jabatan secara
terbuka dan kompetitif, sejalan dengan
tata kelola pemerintahan yang baik.

Pelayanan publik oleh aparatur
pemerintah dewasa ini masih banyak
dijumpai kelemahan sehingga belum
dapat memenuhi kualitas yang diharap-
kan masyarakat. Hal ini ditandai masih
adanya berbagai keluhan masyarakat
yang disampaikan melalui media massa,
sehingga dapat menimbulkan citra yang
kurang baik terhadap aparatur peme-
rintah. Mengingat fungsi utama peme-
rintah adalah melayani masyarakat maka
pemerintah perlu terus meningkatkan
kualitas pelayanan kepada masyarakat.
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Penyelenggaraan pelayanan
publik oleh instansi pemerintah dalam
rangka memenuhi tuntutan kebutuhan
masyarakat sebagai akibat kemajuan
ekonomi dan pelayanan yang lebih
nyaman, penyelenggara dapat menyedia-
kan pelayanan berjenjang dengan mem-
pertimbangkan proporsionalitas dan ke-
butuhan masyarakat, agar tidak menim-
bulkan diskriminasi dengan tetap men-
junjung tinggi prinsip-prinsip keadilan,
serta tidak mengurangi kualitas pela-
yanan bagi masyarakat pada umumnya.

Peran serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik di-
perlukan untuk menjamin pelayanan
secara transparan, akuntabel serta sesuai
dengan kebutuhan yang diharapkan oleh
masyarakat. Penyusunan standar pela-
yanan tidak hanya dalam bentuk peran
serta secara aktif, tetapi juga dengan
pengawasan, evaluasi penerapan standar,
evaluasi  kinerja, pemberian peng-
hargaan, serta penyusunan kebijakan
pelayanan publik.

Salah satu upaya untuk mening-
katkan  kualitas pelayanan publik,
sebagaimana diamanatkan dalam
Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor: 25 Tahun 2000 Tentang
Program Pembangunan Nasional
(PROPENAS), perlu disusun indeks
kepuasan masyarakat sebagai tolak ukur
untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.
Di samping itu data indeks kepuasan
masyarakat akan dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan yang
masih perlu diperbaiki guna menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara
pelayanan publik untuk meningkatkan
kualitas pelayanannya.

Pentingnya penyelenggaraan
pelayanan publik yang baik dan
memuaskan, menjadi perhatian utama
pemerintah di era sekarang ini.
Dwiyanto (2003:81) menyebut kinerja
pelayanan publik menjadi salah satu
dimensi yang strategis dalam menilai
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keberhasilan dalam pelaksanan otonomi
daerah dan reformasi tata pemerintahan.
Semakin tinggi kepedulian Lembaga
atau organisasi instansi pemerintah
terhadap tata pemerintah yang baik
(good governance), kinerja pelayanan
publik semakin baik. Wajar jika kinerja
pelayanan publik kemudian digunakan
untuk  mengamati  kinerja  instansi
pemerintah dalam hal ini Lembaga
Pemasyarakatan Kelas IIB Slawi.

Menurut Undang-Undang
Nomor: 12 Tahun 1995 Tentang Pema-
syarakatan pasal 1 ayat 3 menyebutkan
bahwa Lembaga Pemasyarakatan yang
selanjutnya disebut LAPAS adalah
tempat untuk melaksanakan pembinaan
narapidana dan anak didik pemasya-
rakatan. Lembaga Pemasyarakatan Kelas
IIB Slawi adalah Unit Pelaksana Teknis
Pemasyarakatan di bawah Kantor
Wilayah Kementerian Hukum dan Hak
Asasi Manusia Jawa Tengah. Merupakan
salah satu instansi pelayanan publik di
bidang pelayanan terhadap Warga
Binaan Pemasyarakatan.

Secara umum, yang dimaksud
kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja produk
dengan hasil yang diinginkan (Kotler,
2005). Jika kualitas pelayanan melebihi
harapan, maka pelanggan/konsumen
akan merasa amat puas. Sedangkan
Jacobalis (dalam Supraptono, 1998)
menyatakan bahwa kepuasan adalah rasa
lega atau senang karena harapan tentang
sesuatu telah terpenuhi.

Pendapat di atas disimpulkan
bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang  setelah ~ membandingkan
kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Sedangkan kepuasan masyarakat adalah
pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membanding-
kan antara harapan dan kebutuhannya
(Kepmen PAN Nomor : 25 Tahun 2004
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tentang Pedoman Umum Penyusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instansi Pemerintah).

Keberhasilan sebuah organisasi
sangat dipengaruhi oleh kinerja para
pegawainya. Kinerja merupakan prestasi
kerja, yakni perbandingan antara hasil
kerja yang secara nyata dengan standar
kerja yang ditetapkan (Dessler,1992).
Setiap  organisasi  berusaha  untuk
meningkatkan kinerja karyawannya demi
tercapainya tujuan yang telah ditetapkan
oleh organisasi. Berbagai cara dapat
ditempuh oleh organisasi dalam mening-
katkan kinerja pegawainya diantaranya
dengan mewujudkan kepuasan kerja
karyawan melalui budaya organisasi dan
gaya kepemimpinan yang sesuai dengan
harapan karyawan dan masyarakat.

Penilaian kinerja amat penting
bagi suatu organisasi. Dengan penilaian
kinerja tersebut suatu organisasi dapat
melihat sejauh mana faktor manusia
dapat menunjang tujuan suatu organisasi.
Penilaian  terhadap prestasi  dapat
memotivasi pegawai agar terdorong
untuk bekerja lebih baik. Oleh karena itu
diperlukan penilaian kinerja yang tepat
dan konsisten.

Kualitas sebuah organisasi peme-
rintah dalam bidang pelayanan publik
bersumber pada sumber daya manusia
yang menjadi salah satu kunci keber-
hasilan dalam memajukan sebuah orga-
nisasi. Dimana SDM sangat dibutuhkan
sebagai penentu yang sangat penting
bagi keefektifan berjalannya kegiatan di
dalam organisasi. Keberhasilan dan
kinerja seseorang dalam suatu bidang
pekerjaan banyak ditentukan oleh tingkat
kompetensi, integeritas, profesionalisme
dan etos kerja petugas. Selain itu sumber
daya manusia yang ada dapat men-
ciptakan dan mengembangkan iklim dan
budaya kerja yang kondusif. Hal ini
berkaitan dengan tujuan organisasi
dalam rangka optimalisasi pengembang-
an SDM berbasis teknologi informasi.



Sebuah organisasi dituntut untuk mampu
meningkatkan kualitas SDM yang ada.

Berdasarkan  hal-hal  uraian
singkat di atas, dengan latar belakang
dan gagasan yang diungkapkan penulis
merasa tertarik untuk meneliti dan
menyusun tesis dengan  judul
“Pengaruh  Kualitas Pelayanan dan
Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Keluarganya Warga Binaan
Pemasyarakatan) Pada Lembaga
Pemasyarakatan Kelas IIB Slawi”.

II. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah jenis survey
menggunakan pendekatan kuantitatif dan
juga di lakukan wawancara secara
mendalam (indepth interview). Lokasi
penelitian ini tepatnya di Kota Slawi
Kabupaten Tegal Provinsi Jawa tengah.
Instansi yang dijadikan obyek penelitian
oleh penulis adalah Lembaga Pemasya-
rakatan Kelas IIB Slawi.

Penelitian ini dirancang dengan
tujuan untuk menganalisis hubungan
antar variabel. Rancangan penelitian ini
termasuk penelitian korelasional, yaitu
penelitian yang dilakukan dengan
maksud menganalisis hubungan antar-
variabel. Variabel-variabel yang diguna-
kan adalah kualitas layanan, kinerja
pegawai dan kepuasan masyarakat.
sebagaimana diungkapkan dalam hipo-
tesis, masing-masing akan diuraikan
dalam indikator yang sesuai dan
selanjutnya diturunkan menjadi item
pertanyaan dalam instrumen penelitian.

Teknik  pengambilan  sampel
adalah dengan menggunakan non
probability  sampling, yaitu semua
elemen dalam populasi tidak memiliki
kesempatan yang sama untuk dipilih
menjadi sampel (Ferdinand, 2006:231).
Hal ini dilakukan karena mengingat
keterbatasan waktu yang ada. Metode
pengambilan sampelnya menggunakan
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conveniencelaccidental sampling, yaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti, bila
dipandang cocok dapat dijadikan sampel
sebagai sumber data. Penentuan jumlah
sampel dalam penelitian ini meng-
gunakan rumus Slovin. Rumus tersebut
dituliskan sebagai berikut (Umar, 2001) :

N

"TTEN(e)?

Keterangan :

n = Jumlah sampel

N = Jumlah populasi
E = Tingkat kesalahan

Populasi (N) sebanyak 300 orang
pengunjung Lembaga Pemasyarakatan
Kelas IIB Slawi dengan asumsi taraf
kesalahan (e) sebesar 5%, maka jumlah
sampel (n) adalah :

300

- _17143 ~171
"= 14300 (0.05)2 orang

Maka jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 171 orang
pengunjung keluarganya warga binaan
pemasyarakatan pada Lembaga Pema-
syarakatan Kelas IIB Slawi.

Penelitian  ini, menggunakan
Analisis Regresi Linear Berganda di-
gunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel-variabel pelayanan dan kinerja
pegawai terhadap kepuasan masyarakat.
Analisis yang digunakan dalam pene-
litian ini adalah menggunakan wuji
hipotesis, uji prasyarat dan uji sample
yaitu (1) uji prasyarat meliputi uji
validitas dan wuji reliabilitas, (2) uji
hipotesis meliputi uji Fsimultan dan uji t
parsial serta (3) uji sampel yang terdiri
dari uji heteroskedastisitas, uji norma-
litas, dan uji multikolinearitas.

Dalam menganalisis permasalah-
an yang dikemukakan dalam penelitian
ini, digunakan persamaan regresi ber-
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ganda, dengan menggunakan Statistical
Package for Social Science (SPSS) 20.0.

Secara garis besar, kerangka ber-
fikir Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Keluarganya Warga Binaan
Pemasyarakatan) Pada Lembaga Pema-
syarakatan Kelas I[IB Slawi.

Kualitas
Pelayanan (X1)
Indikator
- Bukti Fisik
- Keandalan
- Daya tangkap H1
- Jaminan
- Empati
Kepuasan
Masyarakat
Y)
H3 Indikator
» - Kenyaman
- Keyakinan
3 - Minat
Kinerja - Perasaan
Pegawai (X2) puas
Indikator H2 Tamir
- Kualitas
- Kuantitas
- Ketepatan
waktu

Gambar 1
Model Rencana Penelitian

III. HASIL  PENELITIAN  DAN
PEMBASAN

1. Persamaan Regresi Linier
Berganda

Berdasarkan hasil pengolahan
data dengan menggunakan software
SPSS 20.0, maka persamaan regresi
linear berganda dari data penelitian
diperoleh persamaan sebagai berikut :

Y=4,211 + 0,216X1 + 0,469X2

Tabel 1
Data Hasil Pengolahan Persaamaan Regresi
Linear Berganda
Unstandardized
Coefficients
Std.

B Error Sig

Model

(Constant) 4211 2,320 0,071

i Kualitas 0216 0,076 0,004
Layanan
Kmer_]a_ 0,469 0,124 0,000
Pegawai

a. Dependent  Variabel:

Masyarakat

Kepuasan
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Dari persamaan Regresi diatas

dapat diinterpretasikan beberapa hal
antara lain :

1)

2)

3)

Nilai konstanta persamaan di atas
sebesar 4.211. Angka tersebut
menunjukkan tingkat variabel
kepuasan masyarakat dengan
asumsi  variabel independen
(kualitas layanan dan kinerja
pegawai) diabaikan.

Variabel kualitas layanan
memiliki nilai koefisien regresi
sebesar 0,216. Nilai koefisien
positif menunjukkan hubungan
positif kualitas layanan terhadap
tingkat kepuasan  masyarakat
(keluarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas [IB Slawi. Hal
ini berarti bahwa jika terjadi
kenaikan kualitas layanan, maka
nilai  kepuasan  (masyarakat
keluarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syakatan Kelas [IB Slawi akan
mengalami peningkatan sebesar
koefisien  pengalinya dengan
asumsi variabel independen yang
lain (kinerja pegawai) dianggap
konstan.

Variabel kinerja pegawai me-
miliki nilai koefisien regresi
sebesar 0,469. Nilai koefisien
positif menunjukkan hubungan
positif kinerja pegawai terhadap
tingkat kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas IIB Slawi. Hal
ini berarti bahwa jika terjadi
kenaikan kinerja pegawai, maka
nilai kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas IIB Slawi akan
mengalami peningkatan sebesar
koefisien  pengalinya dengan
asumsi variabel independen yang



lain (kualitas layanan) dianggap
konstan.

2. Analisis Koefisien Determinasi (RZ)

Uji koefisien determinasi untuk
mengetahui seberapa erat pengaruh
kualitas layanan dan kinerja pegawai
terhadap kepuasan masyarakat. Hasil
pengolahan data uji koefisien deter-
minasi dengan SPSS dapat dilihat pada
tabel dibawah ini.

Tabel 2.
Data Hasil Uji Determinasi

. Std Error
Model R S Eare [;J 15;63 the
! q Estimate

1 0,652* | 0,425 0,419 3,768

a. Predictors : (Constant), Kualitas
Layanan, Kinerja Pegawai

b. Dependent Variabel : Kepuasan
masyarakat.

Berdasarkan hasil olah data
menggunakan SPSS didapatkan nilai
koefisien determinasi R* sebesar 0,425
hal ini menunjukkan bahwa sebesar
42,5% kepuasan masyarakat dipengaruhi
oleh variasi kedua variabel independent
yang digunakan, yaitu kualitas layanan
dan kinerja pegawai di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas [IB Slawi, sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak dibahas dalam penelitian ini.
Dengan demikian hubungan kedua
variabel bisa dikatakan cukup kuat
karena Rsquare bernilai hampir setengah
dari faktor yang mempengaruhi kepuas-
an (masyarakat keluarganya warga
binaan pemasyarakatan) di Lembaga
Pemasyarakatan Kelas IIB Slawi.
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3. Uji Prasyarat
a. Uji Validitas Instrumen

Uji validitas digunakan untuk
mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner.  Syarat keputusan  dari
kuesioner itu valid tidaknya adalah
dengan membandingkan hasil SPSS
ditunjukkan  dengan nilai korelasi
(pearson  correlation) disebut juga
dengan rpiung dengan rgpe. Dalam
penelitian ini rype Mmenggunakan degree
of freedom = n-2 = 171-2 = 169 dan
menggunakan taraf signifikasi 0,05
sehingga ripe (169;0,05) = 0,1501.

Syarat keputusan kuesioner ter-
sebut valid jika ryiwung lebih besar dengan
I'abel Maka kuesioner tersebut dikatakan
valid, sehingga dapat digunakan untuk
pengumpul data.

Berikut ini hasil uji validitas pada
masing-masing variabel Kualitas
Pelayanan (X1), Kinerja Pegawai (X2),
dan Kepuasan Masyarakat (Y) sebagai
berikut :

Tabel 3.
Uji Validitas Terhadap Valiabel Kualitas
Layanan
No| Pertanyaan | rhiting | rtabel | Keterangan |
1 X1.1 0,754 | 0,1501 VALID
2 X1.2 0,715 | 0,1501 VALID
3 X1.3 0,772 0,1501 VALID
4 X1.4 0,821 | 0,1501 VALID
5 X1.5 0,806 | 0,1501 VALID
6 X1.6 0812 | 0,1501 VALID
7 X1.7 0,812 | 0,1501 VALID
8 X1.8 0,809 | 0,1501 VALID
9 X1.9 0,799 | 0,1501 VALID
10 X1.10 0,84 | 0,1501 VALID
11 X1.11 0.815 | 0,1501 VALID
12 X112 0,817 | 0,1501 VALID
13 X1.13 0,803 0,1501 VALID
14 X1.14 0,76 0,1501 VALID
15 X1.15 0,762 | 0,1501 VALID
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Tabel 4.
Uji Validitas Terhadap Valiabel Kinerja
Pegawai
No Pertanyaan | rhitung rtabel | Keterangan
1 X2.1 0,813 | 0,1501 | VALID
2 X2.2 0,745 | 0,1501 | VALID
3 X2.3 0,826 | 0,1501 [ VALID
4 X2.4 0,801 0,1501 | VALID
5 X2.5 0,819 | 0,1501 | VALID
6 X2.6 0.822 | 0.1501 | VALID
7 X2.7 0,802 | 0,1501 | VALID
8 X2.8 0,776 | 0,1501 | VALID
9 X2.9 0,793 | 0,1501 | VALID
10 X2.10 0,806 | 0,1501 [ VALID
Tabel S.
Uji Validitas Terhadap Valiabel Kepuasan
Masyarakat
No Pertanyaan | rhitung rtabel | Keterangan
1 Yl 0,645 0,1501 VALID
2 Y2 0,636 0,1501 VALID
3 Y3 0,644 0,1501 VALID
4 Y4 0,584 0,1501 VALID
5 Y5 0,605 0,1501 VALID
6 Y6 0,627 0,1501 VALID
7 Y7 0,641 | 0,1501 | VALID
8 Y8 0,701 0,1501 VALID
9 Y9 0,675 0,1501 VALID
Berdasarkan hasil uji validitas
menunjukkan bahwa nilai korelasi

(rhitung) tiap item pertanyaan dengan
skor nilai yang diperoleh lebih besar dari
dari riper yang sebesar 0,1501. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa keseluruhan
item pertanyaan pada variabel Kualitas
Pelayanan, Kinerja  Pegawai  dan
Kepuasan Masyarakat yang digunakan
adalah valid dan dapat digunakan dalam
analis data selanjutnya.

b. Uji Riliabilitas Instrumen

Uji  reliabilitas  dimaksudkan
untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel.
Reabilitas diukur dengan uji statistik
cronbach’s alpha (4). Suatu variabel
dikatakan reliabel/handal jika memberi-
kan nilai cronbach’ alpha > rype. Nilai
Tabel = Tiabel (169:0,05) pada penelitian
ini adalah = 0,1501

Berikut ini hasil uji reliabilitas
pada masing-masing variabel Kualitas
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Pelayanan (X1), Kinerja Pegawai (X2),
dan Kepuasan Masyarakat (Y) sebagai
berikut :

Tabel 6.
Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel
Kualitas Layanan

Cronbach's Alpha N of Items
0,958 15

Tabel 7
Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel
Kinerja Pegawai

Cronbach's Alpha N of Items
0,937 10
Tabel 8.

Hasil Uji Reliabilitas Terhadap
Variabel Kepuasan Masyarakat

Cronbach's Alpha N of Items

0,575 9

Berdasarkan hasil uji reliabilitas
yang dilakukan terhadap semua item
pertanyaan dalam penelitian ini menun-
jukkan bahwa semua item pertanyaan
dapat  dikatakan reliabel/terpercaya,
dengan nilai Cronbach's Alpha sebesar
0,958, 0,937 dan 0,575 Ilebih besar
dibanding dengan rtabel sebesar 0,1501,
dengan demikian semua item pertanyaan
dalam setiap variabel dapat dipercaya
sebagai alat pengumpul data.

4. Uji Instrumen ( Sample )
1) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi
variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal. Untuk me-
ngetahui dalam suatu data berdistribusi
normal atau tidak, maka digunakan uji
Kolmogorov-Smirnov. Bila nilai signi-
fikansi > a (0,05), maka data berdistri-



busi normal. Hasil uji normalitas varia-
bel kualitas layanan, kinerja pegawai
terhadap kepuasan masyarakat dapat
dilihat pada tabel dibawah ini :
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disimpulkan dalam model regresi tidak
ada heteroskedastisitas.

Tabel 10.
Data Hasil Uji Heteroskedasitas

Tabel 9. Unstandardzied | Standardized
Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Model Coefficients | Coefficients T o
Pada Variabel Kualitas — = | =
Unstandardized B | Std Eror Beta
Residual B -
N 171 1672
(Constan) |3312] L1981 0.096
Mean 0E-7
Normal Parameters™ i
S 3,74565017 Kualtas |70 065 | 0150 -L108|0270
Deviation 1  Layanan
Absolute 0,186 Kiner
SRR 0065 0006 | 0.083 |0.609]0.543
Most Extreme Positive 0,186 Pegawai
Differences
Negative -0,162 .
SN Berdasarkan tabel diatas menun-
Kolmogorov-Smirnoy Z 1,032 jukkan nilai .51gn1.ﬁkan51 korelasi rank
spearman dari variabel bebas semuanya
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,071 > 0,05, yaitu 0270 dan 0,543>0,05. Dari
| penjelasan di atas maka dapat disimpul-

a. Test distribution 1s Normal.

b. Calculated from data.

Layanan, Kinerja Pegawai Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil tabel diatas
dapat dilihat bahwa sebaran data pene-
litan ini normal, hal ini ditunjukkan
dengan nilai signifikasi >a (0,05) yaitu
0,071>0,05.

5. Uji Heteroskedasitas

Hasil uji heroskedastisitas dengan
korelasi rank spearman antara variabel
bebas dengan nilai residual. Jika korelasi
rank spearman menghasilkan nilai
signifikansi > 0,05 (a=5%), maka
disimpulkan dalam model regresi tidak
ada heteroskedastisitas.

Hasil uji heroskedastisitas dengan
korelasi rank spearman antara variabel
bebas dengan nilai residual. Jika korelasi
rank spearman menghasilkan nilai
signifikansi > 0,05 (0=5%), maka

kan bahwa tidak terjadi heteroskedas-
tisitas dalam model regresi.

6. Uji Multikolinearitas

Untuk uji multikolinieritas, pen-
deteksian ada tidaknya multikolinieritas
dilakukan dengan melihat nilai tolerance
dan VIF. Jika nilai tolerance > 0,1 dan
VIF < 10, maka dalam model regresi
tidak ada multikolinieritas.

Tabel 11.
Data Hasil Uji Multikolinearitas

Model Sumof | df | Mean F Sig.
Squares Square
Regression | 1765561 2| 882,781 62,181 0,000°
1 Residual 2385,082| 168 | 14,197
Total 4150,6431 170
Berdasarkan tabel diatas

diketahui bahwa nilai tolerance variabel
bebas semuanya > 0,1, demikian pula
nilai VIF semuanya < 10, sehingga dapat
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disimpulkan model regresi bebas dari
multikolinieritas.

7. Uji Hipotesis
1) UjiF

Uji F digunakan untuk menguji
pengaruh simultan (bersama - sama) dua
atau lebih variabel bebas/independent
terhadap variabel terikat/dependent. Jika
uji F menghasilkan Fpiune > Frabe dan
nilai signifikansi < 0,05 (0=5%), maka
HO ditolak dan H1 diterima, sehingga
dapat disimpulkan variabel bebas secara
simultan berpengaruh signifikan ter-
hadap variabel terikat. Hipotesis yang
diasumsikan pada penelitian ini adalah :

HO : Diduga kualitas layanan (X1) dan
kinerja pegawai (X2) secara
simultan tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat (keluarganya warga

binaan  pemasyarakatan) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
IIB Slawi

H3 : Diduga kualitas layanan (X1) dan
kinerja pegawai (X2) secara
simultan berpengaruh positif dan
signifikan ~ terhadap  kepuasan
masyarakat (keluarganya warga
binaan pemasyarakatan) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
1B Slawi (Y)

Tabel 12.
Uji F Simultan Pengaruh Kualitas Layanan

dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Sumber: data,diolah,2016)

Model Collinearity
Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
Kualitas
0,322 3,108
1 Layanan
Kinerja
0,322| 3,108
Pegawai
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Berdasarkan tabel diatas dari
tabel diatas dapat diperoleh diketahui F
hitung = 62,181 > Fype 3,05 (df1=2,
df2=168, a=0,05), dengan nilai signifi-
kansi = 0,000 < 0,05, maka HO ditolak
dan Ha diterima. Berdasarkan hasil ini
dapat disimpulkan bahwa kualitas layan-
an dan kinerja pegawai berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
(masyarakat keluarganya warga binaan
pemasyarakatan) di Lembaga Pemasya-
rakatan Kelas 1IB Slawi. Hal ini berarti
hipotesis  ketiga  penelitian  dapat
diterima.

2) Ujit

Uji parsial dalam penelitian ini
adalah menguji masing-masing variabel
independent secara sendiri-sendiri ter-
hadap variabel dependent. Syarat keber-

terimaan uji t adalah thiwng > tiabel, dengan
nilai signifikansi < 0,05.

Tabel 13.
Uji t Parsial Pengaruh Kualitas Layanan dan
Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan

Masyarakat
Model Unstandardized | Standardized | t Sig.
Coefficients | Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) [4211[ 2,320 1,815] 0,071
Kualis 1161 0,076 0,293 2,845 0,004
1 |Layanan
-
menA - oaeo| 0124 0,389 [ 3,774 0,000
Pegawai

1). Hipotesis Pertama
HO : Diduga kualitas layanan secara
parsial tidak berpengaruh posi-
tif dan signifikan terhadap
kepuasan  masyarakat (ke-
luarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas IIB Slawi (Y)
HI1 : Diduga kualitas layanan (X1)
secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan  masyarakat (ke-
luarganya warga binaan pema-



syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas IIB Slawi (Y)

Berdasarkan tabel diatas dari
tabel diatas dapat diperoleh penjelasan
sebagai berikut : Pengujian pengaruh
kualitas layanan (X1) terhadap kepuasan
masyarakat (keluarganya warga binaa
pemasyarakatan) (Y) menghasilkan tpiwng
= 2,845 > tupel, twbe 1,653 (df=169,
0=0,05), dengan nilai signifikansi =
0,004 < 0,05, maka HO ditolak dan H1
diterima. Berdasarkan hasil ini dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan masyarakat (keluarga-
nya warga binaan pemasyarakatan) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas IIB
Slawi. Kuantitas dan kualitas dari
kualitas layanan yang semakin baik,
akan meningkatkan secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan pemasyara-
katan) di Lembaga Pemasyarakatan
Kelas IIB Slawi sehingga masyarakata
akan memberikan apresiasi  positif
terhadap kinerja pelayanan publik yang
di lakukan oleh pegawai Lembaga
Pemasyarakatan Kelas IIB Slawi.

2). Hipotesis Kedua
HO : Diduga kinerja pegawai (X2)
secara parsial tidak berpenga-
ruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan
pemasyarakatan) di Lembaga
pemasyarakatan Kelas [IB

Slawi. (Y)
H2 : Diduga kinerja pegawai (X2)
secara parsial berpengaruh

positif dan signifikan terhadap
kepuasan  masyarakat  (ke-
luarganya warga binaan pema-
syarakatan) di Lembaga Pema-
syarakatan Kelas II Slawi (Y)
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Berdasarkan tabel diatas dari
dapat diperoleh penjelasan sebagai
berikut : Pengujian kinerja pegawai (X2)
terhadap kepuasan masyarakat (keluar-
ganya warga binaan pemasyarakatan)
(Y) di Lembaga Pemasyarakatan Kelas
IIB Slawi menghasilkan thiwne = 3,774>
tiabel, trabel 1,653 (df=169, 0=0,05), dengan
nilai signifikansi = 0,000 < 0,05, maka
HO ditolak dan H2 diterima. Berdasarkan
hasil ini dapat disimpulkan bahwa
kinerja pegawai berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan pemasyara-
katan) di Lembaga Pemasyarakatan
Kelas IIB Slawi. Kuantitas dan kualitas
dari kinerja pegawai yang semakin baik,
akan meningkatkan secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat
(keluarganya warga binaan pemasyara-
katan) di Lembaga Pemasyarakatan
Kelas IIB Slawi sehingga masyarakata
akan memberikan apresiasi positif
terhadap kinerja pelayanan publik yang
di lakukan oleh pegawai Lembaga
Pemasyarakatan Kelas [IB Slawi.

IV.SIMPULAN DAN SARAN
a. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada
bab 4, maka dapat diambil beberapa
kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas Layanan (X1) dan
kinerja Pegawai (X2) secara
bersama sama berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat (keluarganya warga
binaan pemasyarakatan) (Y) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
IIB Slawi.

2. Kualitas Layanan (X1) secara
parsial berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap kepuasan
masyarakat (keluarganya warga
binaan pemasyarakatan) (Y) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
[IB Slawi.
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3. Kinerja Pegawai (X2) secara

parsial berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap kepuasan
masyarakan (keluarganya warga
binaan pemasyarakatan) (Y) di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
[IB Slawi.

b. Saran

Berdasarkan kesimpulan hasil

penelitian, dapat disarankan hal-hal
sebagai berikut kepada pimpinan dan
segenap pegawai Lembaga Pemasya-
rakatan untuk menjadi perhatian dan
masukan :

1.

Mengingat bahwa Kualitas Pela-
yanan Publik berpengaruh ter-
hadap Kepuasan Masyarakat,
maka Kepala Lembaga Pemasya-
rakatan sebagai pimpinan harus
meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh para pegawai
yang menjadi bawahannya harus
tuntas dan bertanggung jawab,
artinya ketika memberikan pela-
yanan kepada masyarakat harus
seoptimal mungkin dalam rangka
meningkatkan kepuasan masya-
rakat keluarganya warga binaan
pemasyarakatan.

2. Kepala Lembaga Pemasyarakatan

perlu memperhatikan implemen-
tasi dari masing-masing faktor
Kualitas Pelayanan Publik berupa
Struktur Organisasi, Kemampuan
Aparat dan Sistem Pelayanan
transparan demi mengoptimalkan
Kepuasan Masyarakat keluarga-
nya warga binaan pemasyara-
katan.

. Dalam rangka meningkatkan

kontribusi terhadap Kepuasan
Masyarakat (keluarganya warga
binaan =~ pemasyarakatan)  di
Lembaga Pemasyarakatan Kelas
IIB Slawi, maka pimpinan dan
segenap aparat perlu memperluas
dan meningkatkan upaya-upaya
perbaikan dan pengembangan
Kualitas  Pelayanan  Publik.
Antara lain melalui peningkatan
kualitas SDM dalam bentuk
bimbingan teknis, diklat
(struktural maupun fungsional),
tugas belajar atau ijin belajar pada
perguruan tinggi terdekat, melalui
upaya mandiri berupa kursus
komputer atau  keterampilan
lainnya yang mendukung dalam
pemenuhan pelayanan publik
kepada masyarakat.
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