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Abstrak

Pengaruh model variable Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai terhadap
Kepuasan Masyarakat dapat diketahui melalui penelitian ini. Peneliti
melakukan penelitian deskripsi dengan metode kuantitatif. Data yang
dikumpulkan berasal dari kuesioner. Penelitian ini melibatkan populasi yang
tidak dapat diprediksi dari orang-orang yang mengurus dokumen di DISDUK
CAPIL Kota Batam. Oleh karena itu, metode slovin digunakan untuk
mengambil sampel sebanyak 100 orang. Hasil analisis data yang dilakukan
menggunakan program SPSS versi 26 menunjukkan bahwa pada variable
Kualitas Pelayanan, nilai t-hitung lebih besar dari tabel t, atau (19,344 lebih
besar dari 1,984), atau Ha ditolak dan Ho diterima. Ini menunjukkan bahwa
hipotesis yang mengatakan bahwa variable Kualitas Pelayanan berpengaruh
secara positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan masyarakat bisa
diterima. Namun, hasil uji F pada Variabel Kualitas Pelayanan dan Kinerja
Pegawai memperoleh nilai t-hitung lebih besar dari tabel t, atau (124,722 lebih
besar dari 1,984), atau Ha ditolak dan Ho diterima, yang menunjukkan bahwa
hipotesis bahwa variabel Kinerja Pegawai berpengaruh secara positif dan
signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Masyarakat dapat diterima.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Kinerja Pegawai; Kepuasan Masyarakat
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Abstract

This study intends to ascertain the impact of the variable model of employee
performance, community satisfaction, and service quality. These quantitative
approaches were employed by researchers to conduct this kind of descriptive study,
and the data they collected came through surveys. The community at DISDUK CAPIL
in Batam City that maintains documents makes up the study's population. Because it
is impossible to estimate how many members of this community there are, a sample of
that community was obtained using the slovin technique, with a set number of
samples—100 respondents—chosen by the researcher. The price variable's t-count
value was higher than the t-table, or (19,344 > 1.984), according to the findings of
data analysis using the SPSS application version 29. This suggests that the hypothesis
Acceptable results show that the Service Quality variable has a favorable impact on
community satisfaction and is only marginally significant. When the Employee
Performance Variable achieves a t-count value greater than the t-table, or (24,722 >
1.984), then the hypothesis that the Employee Performance Variable has a positive
and partially significant effect on Community Satisfaction is accepted. The hypothesis
that Service Quality Variables and Employee Performance Variables simultaneously
or collectively have a significant effect on Community Satisfaction Variables is
acceptable according to the results of the F test on the Variables of Service Quality
and Employee Performance, which obtain an f-count value greater than the f-table or
(381,428 > 3.09). Ha is therefore rejected and Ho is accepted.

Keywords: Quality of Service; Employee Performance; Community Satisfaction



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah melimpahkan segala

rahmat dan karuniaNya, sechingga saya sebagai Siswa dapat menyelesaikan laporan

tugas akhir, yang merupakan syarat untuk menyelesaikan program studi strata satu

(S1) di Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam. Kami berterima kasih

kepada semua pihak yang membantu kelancaran atas tugas akhir tersebut.

Skripsi ini masih jauh dari sempurna, seperti yang diakui penulis. Karena itu,

penulis akan dengan senang hati menerima kritik dan saran. Penulis menyadari bahwa

banyak orang telah membantu, membantu, dan mendorong penulis untuk menulis

skripsi ini. Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada mereka

s€émua :

Ibu Nur Elfi Husda, S.Kom., M.Si selakuRektor Universitas Putera Batam;
Bapak Dr. Michael Jibrael Rorong, S.T., M.I.LKom. sekalku Dekan Fakultas
IImu Sosial dan Humaniora;

Ibu Mauli Siaagian, S.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen;
Bapak Winda Evyanto, S.S., M.MPd. selaku pembimbing Skripsi pada
Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam yang telah memberikan
arahan, masukan, ilmu, dukungan dan semangat kepada penulis demi
kesempurnaan tugas akhir skripsi ini;

Ibu Triana Ananda Rustam, S.E., M.M selaku Pembimbing Akademik pada

Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam,;

vi






I UPB

Universitas Putera Batam




DAFTAR ISI

Halaman

SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ...ccottiiiinititiiiicnsnnnnneenecisssssnnseeeccssnnses i
PN 11 8 RN iv
0 1 1 N v
KATA PENGANTAR ...tiiiiitttinittticnneticnieeessiatiesstsessssssessssssssssssssssssssssess vi
DAFTAR IST.cuiiiiitiiiiinniiniineeeininniecsinnescsssnessssseeesssssseessssssessssssssssssssssssssassesss ix
DAFTAR GAMBAR.......oottrriiiiinttetttiinsnnttitiecisssnateeessesssssssanesssssssssssssessas Xiil
DAFTAR TABEL ...uuueiieeeieenccnnttttennnnnnsneseessssssassssssssssssassssesssssssssssssees Xiv
DAFTAR RUMUS auuuuiiiiiiiiitnneiieininnntetteiiiinssitteesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssses Xvi
BAB Loooiiiiitiincinnitiinnnieeintiisiniieicissetiissstessssstissssttssssstesesssssessssssssssssssssns 19
PENDAHULUAN ..uucttiinttieninneeinsneeesisnneessssnsesssssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 19
L1, Latar BelaKang..........ccocciiiiioiiieiiiiee ettt etee e s ee e s ete e e s esaraeesssbaaeeseraaenns 19
1.2, Identifikasi Masalah..........c.cccocuiviiiiiiiiiiiiiicee e 29
1.3, Batasan Masalah ......cc..coociiiiiiiiiiii s 29
1.4, Rumusan Masalahl.........ccocevieriiniiniiniiniiice e 29
1.5, Tujuan Penelitian ..........cccceeviiiieriiiieeeiieeeseee e eiee e et e et ee e st e e s snnteeesnrneesnnneeenns 30
1.6, Manfaat PEnelitian ...........ccoceriiiiiiiiiiiiiieeiceicceeeesceseesee e 30
1.6.1.  ASPEK TROTILIS . .ueeerrieeeiiiereeriieeesireeeeiteeeesraeeeebaeeesebeeeessareeesnsseeessneeesnsnns 30

1.6.2.  ASPEK PraKLiS.....cceicuiiiiiiiiieeeiieeeeiiie et e ettt e ettt e e ebe e e e sib e e e entbeeeennaeeeenens 30

BAB IT ..ooauaiiiiiiiiintneiiiicciinnnnnetiicssssnnteesscsssssssssesssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssss 33
TINJAUAN PUSTAKA ....cotiiitttiicnnttininnticssstescssssesssssseessssssessssssssssssssssssssss 33
B B (1 T4 T o SRR 33
2.1.1. Kualitas Pelayanan ...........cccceiieiiiiiiieiieeee et 33

2.1.2.  Kinerja Pe@aWal ........cceviiiieiiiiie et erteee et ere et re e e 39

2.1.3.  Kepuasan Masyarakat ............ccccoeiiiiiiiriiiieieie e 47

X



2.2, Penelitian Terdahulll ..........cocoiiiiiiiiiiiii e 53
2.3, Kerangka PemIKITan .........ccoovviiieiiiiieiiieeeeiiteeeeieeeeteeeestreeesireeeeesaseeessebaeessnaeaens 56
2.3.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat .................... 56
2.3.2. Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat ...........c............ 57
2.3.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
1Y Ty 1 ARSI 58
572N 1 TP 61
METODE PENELITIAN ...uuuiiiiiiiiiiniiiiiicinnnisiiicsiinsitiiicssmssssttsesssssssssssssssses 61
3.1, Desain Penelitian. ... ...cc.ueiiiiiiiiiiiiee et 61
3.2, Operasional Variabel...........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiec e e 61
3.3.  Variabel Bebas (Independent Variable)...........occuvieiiiiieiniiiiiiiiiie e 61
3.4. Variabel Terikat (Dependent Variable) .........cooooeviiviiiiriiiiiieiiieeee e 62
3.5. Populasi Dan SAmPel.........ccceiiiiiiiiiiiiiiei et e 63
T T O o)) 1 - T OSSPSR 63
I T 1111 ) SRS SR 63
3.7, SUMDEr data PIIMET ......vviiieiiiieeciiieeeiiee ettt er e et e e e stb e e e eetbeeeentseeesnnseeeennns 65
3.8, Sumber data SEKUNAET.......cc.eiriiiiiiiiii e 65
3.9. Teknik Pengumpulan Data ..........cccoooiiiiiiiiiiiee e 65
3.10. Metode Analisis Data .........c.eeeiiiiiiiiiiieiie e 67
3.10.1. Analisis DEeSKIIPtif ......cccouiriiiiiie e 67
TN O B U S 1 2 TSP 68
311010 Uji VAIAItAS....eveiieiiiiicciiee ettt e et ee e eneeeeeens 68
3,12, Uji REHADIIIAS ....vvvieeiiiieeciiieeeiiee et stte e ettt sre e e s ee e satraeesnsreeentseeesnnsaeeeennns 69
3.13. Uji ASUMST KIASTK ...eeriiiiiiiiiiieiiiiceei et s 70
314, UJi NOTMAIILAS. .....vviieiiiiieiciiee et e et e ettt ste e e et e e e stteeeeabeeessetaeeesnnneeeennseeeeennns 70
3.15. Uji MUITKOINEATILAS .....vvieeiiieeiiiieeeiiieeseieeeesiiee e st eeeeiaeeeesntreaesssnreesensseeesnsneeesennns 71
3.16. Uji HeteroSKedastiSItas .......c.uvrerrverreriiiieeiiiee et siiee et e e siree e s e s eneeeeseeeeesenees 71
307, UJIPen@artN .....cccuviiiiiiiiiiciiie ettt et ettt e ane e e e 72



3.17.1. Uji Regresi Linear Berganda ...........c.cccoceiriiinniiiniiiniinicieciieceecencne 72

3.17.2. Uji koefisien Determinan (R?) .........cocooveveeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeesenenns 73
T T U 61T 1) (SRR 74
3.19. LoKasi PENEIIAN . .......ccviieiiieiiee ettt ettt ettt st e setee e ae e e taeesnneesneee e 74
52N & P 77
HASIL DAN PEMBAHASAN.....cciitiitiiiiininnininnininissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessens 77
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............cccceoveiiiiiiiiiiiiiiec et 77
4.2 Karakteristik ReSPONA@N..........ciiiiiiiiiiiiiie ittt e e e vae e e eeeaee e 77
4.2.1 Profil Responden Bardasarkan Jenis Kelamin...............ccccoeviiiiiiiinininnne 78
4.2.2  Profil Responden Berdasar USia............cccueieereuiiiiiiiiieieiieeeeiieeeeeree e 78
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur............eiiiiciiiivnnnneicccsssnnnneeneccnnes 78
4.3  Deskripsi Jawaban ReSpOnden .............ccccviiiiiiiiiiiiiiiieeieiiiiieee et e e esivveeeee s 79
4.4 ANALISA DALA.....eiiiiiiiiieee ettt ettt e e neeeaaee e 88
4.4.1  Uji Validitas Data........ccccccueieiiiiiieeiiiieeeeiieeesiieeeeeiieeeesiiteeessireeesenaeeesssaeeeans 88
4.5 Uji Validitas Data Variabel Kinerja Pegawai (X.2) .....cccovevviiiiiiieeiiiiiiiiieeeeeciiieeennn. 89
4.6  Uji Validitas Data Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) ......ccccceevevvieeeiiieeicrireesiieeenns 90
4.6.1  Uji Reliabilitas Data........cc.ceeerviieiiiiireeiiie et eeitee e 91
4.6.2  Uji Asumsi KIasiK.....cooeiiiiiiiiiiiiii it 93
4.6.3  Uji NOTMALILAS ...veiieeiriieiiiiieeeiiieeeeiiee e eree ettt e e et e e et eeeeeaeeeeeeraeeesseneaens 93
4.6.4  Uji MUItIKOINEATIEAS ...eeeeevveeeeiiieeeiiiieeeiieeeeieteeeieeeesiiteeeeiaeeesearaeeensesaeens 95
4.6.5  Uji Heteroksiditas ........ccooueeiiiiiiiiiiniieniiciee ettt 96
4.6.6  Hasil Uji Tingkat HUDUNGAN......c..coiiiiiiiiiiiii it 99
4.6.7 Hasil Uji Pengaruh..........ccccooviiiiiiiiiiiiiieiiec e 101
4.7 Pengujian HiPOtESIS......ocuererririreeiiiieeeiiiteesieeeeeiieeeenteeeeeteeeessnteeeseneaeesnnaeesnnneeeens 103
g R € 0 LSRR 103
472 UJEF e 105
4.8 Pembahasan ..........ccooiiiiiiiii e e e 106

x1



4.8.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarkat ..................... 106

4.8.2  Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat ....................... 106

4.8.3  Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan

IMASYATAKAL. ...ttt ettt ettt ettt st sttt e 107
4.9  Implikasi Hasil Penelitian...........ccccoviriiiieiiiiiee e criiee et sseee e einee e evveeesnenae s 107
BAB Vo tttttnntennnnnnnniniiinesnsiessssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssses 109
KESIMPULAN c.iriiiiiiiinncnsnnttiississsssssstsssssssssssssssssssssssssssasssssssssasssssssssssssssssases 109
5.1 KESIMPUIAN ....ooiiiiiiiieiiie ettt et e e et e e e estbe e e etbteeesnebeesentaeeesnnsaeaeenes 109
BTN T ¢ | | DO USRS PPTPPPPN 109
DAFTAR PUSTAKA ...cciiiiiinntiiiiinissnnnttiiissssssssstisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 112

xii



Gambar 2.1 Kerangka
Gambar 4.1 Uji P-Plot

DAFTAR GAMBAR

PemuKITan .oooneeeeeee e

Xiil



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Laporan penduduk bulan Januari sampai Juni..........ccceeeeeeeeeiniiierennineenns 27
Tabel 1.2 Laporan penduduk bulan Juli sampai Desember ............ccccceeevvierennnnennn. 27
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............coooooiiiiiiiiniccce, 55
Tabel 3.1 Operasional Variabel..........ccveviiiiiiiiiiiiiiiie e 62
Tabel 3.2 Skala LIKeIT.....c..coviiiiiiiiiiiiic e 66
Tabel 3.3 Rentang SKala ..........cccviieiiiiiiiiiiii et 68
Tabel 3.4 Range validitas.............coieiiiiiiiiiiiiiiiiieee e e 68
Tabel 3.5 Indeks Koefisien Reliabilitas ............ccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiicciiicceeeeee 69
Tabel 3.6 Jadwal Penelitian............ccocoeeiiiiiiiiiiiiiiiiic e 75
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin ...............cccceeeeennne. 78
Tabel 4.2 Data responden berdasarkan Umur ............cccceevvvieeiiiieeeeniieeeniiie e 78
Tabel 4.3 Data responden berdasarkan ............cccveeieeeeeiiiiiiiieeeiiiiiieee e e 79
Tabel 4.4 Skor Indikator Variabel Kualitas Pelayanan............ccccccooovveeiniiiienninnens 80
Tabel 4.5 Skor Indikator Variabel Kualitas Pelayanan.............c.cccooooieinniiinnin. 83
Tabel 4.6 Skor Indikator Variabel Kepuasan Masyarakat ...............ccccoeevviiivereennnnnn. 85
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan .............cccccoeeiieiennieen. 88
Tabel 4.8 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X.2) ......ccccccoevvieeeiiierennieeens 89
Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel Keputusan Masyarakat (Y) ......cccooovveeeniiiiennineenns 90
Tabel 4.10 Ketentuan Reabilitas...........coovuiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeiececce e 92
Tabel 4.11 Uji REHAbIIIAS ...eoevuviiieiiiieeeiiie et 92
Tabel 4.12 Uji Normalitas Data..........cc.eeeveiiiiiiiiiiieeeeeciiieee e 93
Tabel 4.13 Histogram Uji NOTmMalitas..........ceeervieeeriiieeeiiiieesiieeeeiieeeeeviee e seveee e 95
Tabel 4.14 Uji Multikolin@aritas .............eeeeeeieiiiiiieeeeeeiiiieee e et eeeeivraeeee e e 96
Tabel 4.15 Uji HeteroKsiditas ........coeeeueiiiieiiiiiiiiiieee e 97
Tabel 4.16 Uji LINEArTtas.........uvviiieeeeiiiiiieeeeeeiiieieee e e sttt e e e e e sirraeeeeeeeeenaaeeeeeeennes 98



Tabel 4.17 Uji LINEArTItas 2.....c..vviiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeiitee ettt e e 99

Tabel 4.18 Uji Koofisien Korelasi Sederhana.............occcviiiiiiiiiiiiiiiiniiiieeeeee 99
Tabel 4.19 Uji Koefisien Korelasi Berganda .............ccccccovviiiiiiiiiiiiiiieciciiiee, 100
Tabel 4.20 Uji Koofisien Determinasi...........cevveeeeriuiieeeriirieeiiieeeeiieeeesieeeeeneneeens 101
Tabel 4.21 Analisis Regresi Linear Berganda..............cocccvviiiiiiiiiiiiiniececciieee, 101
Tabel 4.22 Uji T SamPel......eeveiiiieeeeee et reee e 103
Tabel 4.23 Uji F HIPOTESIS ..veeevueriieeeiiieeeiiee ettt e 105

XV



DAFTAR RUMUS

Rumus 3.1 RUMUS SIOVIN.....coiiiiiiiiiiiiiiiie et 64
Rumus 3.2 Rentang SKala .........c.cooeriiiiiiiiiiiceiie e 67
Rumus 3.3 Analisis regresi linier berganda ............cccoeevviiiiiiieniiiiiiiee e 72
Rumus 3.4 Koefisien Determinasi........c.oocueeeerriieeiiniiiiieiniiieiiiiieeeeiiceeeieee e 73

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

Lampiran 2 Tabulasi Denografi Responden
Lampiran 3 Hasil Outpus SPSS Demografi Responden
Lampiran 4 Tabulasi Variabel Harga

Lampiran 5 Tabulasi Variabel Kualitas Pelayanan
Lampiran 6 Tabulasi Variabel Keputusan Pembelian
Lampiran 7 Uji Validitas Variabel Harga

Lampiran 8 Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Lampiran 9 Uji Validitas Keputusan Pembelian
Lampiran 10 Uji Reliabilitas Variabel

Lampiran 11 Uji Normalitas Data

Lampiran 12 Analisis Data Hasil Output SPSS
Lampiran 13 Tabel Distribusi R-tabel

Lampiran 14 : Tabel Distribusi T-tabel

Lampiran 15 : Tabel Distribusi F-tabel

Lampiran 16 : Surat Pengantar Penelitian

Lampiran 17 : Surat Izin Penelitian

Lampiran 18 : Hasil Turnitin Skripsi dan Jurnal

xvii



