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RINGKASAN

Pengaruh Kinerja Pegawai Sub Unit Pelayanan Berbasis Perilaku terhadap
Kepuasan Masyarakat pada Mall Pelayanan Publik di Kabupaten
Banyuwangi; Bagoes Handayani; 140810201162; 2019; 55halaman; Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik, dijelaskan bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka
untuk pemenuhan kebutuhan masyarakat berbasis pelayanan, sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara. Pelayanan yang
diberikan bisa berupa jasa, barang, dan pelayanan administratif yang disediakan
oleh pemerintah. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan publik adalah proses
pemenuhan kebutuhan masyarakat oleh pemerintah dengan tujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Dalam pelayanan publik hal yang perlu
diperhatikan yaitu kinerja serta perilaku pegawainya yang berperan penting dalam
terciptanya kepuasan penggunanya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kinerja pegawai
berbasis perilaku terhadap kepuasan masyarakat pada Mall Pelayanan Publik di
Kabupaten Banyuwangi. Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif yang
dikuantitatifan.Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder.Sumber data primer berupa data persepsi masyarakat yang diperoleh
langsung dari responden dengan membagikan kuesioner pada sampel. Sumber
data sekunder berupa data tentang Mall Pelayanan Publik di Kabupaten
Banyuwangi yang diperoleh dari website, informasi dan laporan serta data yang
diperoleh dari jurnal, buku dan sumber-sumber yang berkaitan dengan penelitian
ini. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa pada Mall Pelayanan
Publik Kabupaten Banyuwangi.Sedangkan pengambilan sampel menggunakan
metode accidental sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan kriteria
sampel berada pada Mall Pelayanan Publik dan telah menggunakan jasa pegawai
di Mall Pelayanan Publik serta berusia diatas 17 tahun dengan jumlah sampel 105
responden. Metode analisis data menggunakan analisis regresi linear sederhana.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas masyarakat Kabupaten
Jember berpresepsi bahwa kinerja pegawai berbasis perilaku pada Mall Pelayanan
Publik Kabupaten Bnayuwangi sangat baik dan masyarakat berpresepsi dangat
puas terhadap kinerja pegawai tersebut. Berdasarkan hasil uji t kinerja berbasis
perilaku mempengaruhi kepuasan masyarakat, artinya semakin baik Kkinerja
berbasis perilaku para pegawai sub unit pelayanan pada Mall Pelayanan Publik
akan meningkatkan kepuasan masyarakat pengguna jasa pelayanan tersebut.
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SUMMARY

The Impact of Behavior-Based Sub Service Employee Performance on
Citizen Satisfaction in Service Public HallBanyuwangiDistric; Bagoes
Handayani; 140810201162; 2019; 55 pages; Department of Management Faculty
of Economics and Business, University of Jember.

Based on Law No. 25 of 2009 concerning Public Services, it is explained
that public service is an activity in order to meet the needs of the community
based on services, in accordance with the laws and regulations for every citizen.
Services provided can be in the form of services, goods, and administrative
services provided by the government. This shows that public service is the process
of fulfilling community needs by the government with the aim of improving
people's welfare. In public services the things that need to be considered are the
performance and behavior of employees who play an important role in creating
user satisfaction.

This study aims to determine the influence of behavior-based employee
performance on community satisfaction at the Public Service Mall in Banyuwangi
Regency. This type of research is quantitative qualitative research. Data sources
used are primary data and secondary data. The primary data source is community
perception data obtained directly from respondents by distributing questionnaires
to the sample. Sources of secondary data in the form of data about the Public
Service Mall in Banyuwangi Regency obtained from the website, information and
reports and data obtained from journals, books and sources related to this
research. The population in this study were service users at the Banyuwangi
Regency Public Service Hall. Whereas sampling usesmethod, accidental
samplingsampling namely thetechnique with sample criteria is at the Public
Service Hall and has used the services of employees in the Public Service Hall
and aged over 17 years with a sample of 105 respondents. Data analysis method
uses simple linear regression analysis.

The results showed that the majority of the people of Jember Regency
perceived that the behavior-based employee performance at the Banyuwangi
District Public Service Hall was very good and the community perceived very
satisfied with the performance of the employee. Based on the results of the
behavior-based performance t test affecting community satisfaction, it means that
the better the behavior-based performance of sub service employees at the Public
Service Hall will increase the community satisfaction of the service users.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era modern saat ini kemudahan dan kecepatan pelayanan publik sangat
dibutuhkan oleh masyarakat. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
Tentang Pelayanan Publik, dijelaskan bahwa pelayanan publik merupakan
kegiatan dalam rangka untuk pemenuhan kebutuhan masyarakat berbasis
pelayanan, sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara. Pelayanan yang diberikan bisa berupa jasa, barang, dan pelayanan
administratif yang disediakan oleh pemerintah. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan publik adalah proses pemenuhan kebutuhan masyarakat oleh
pemerintah dengan tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Dalam
pelayanan publik hal yang perlu diperhatikan yaitu Kinerja serta perilaku
pegawainya yang berperan penting dalam terciptanya kepuasan penggunanya.

Kinerja pegawai (karyawan) adalah hasil kerja secara kualitas yang dicapai
oleh seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung
jawab yang diberikan (Mangkunegaran,2005). Untuk menghasilkan pelayanan
yang baik maka diperlukan pula kinerja yang tinggi oleh pegawai Mall Pelayanan
Publik tersebut.Hal ini didukung oleh pernyataan Emery & Fredendall (2002:
217-229)Kinerja karyawan yang tinggi diperlukan untuk menghasilkan kepuasan
pelanggan dengan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.Dalam kinerja
tersebut perilaku yang baik dari seorang pegawai juga sangat diperlukan agar
dapat tercipta pelayanan yang diharapkan. Perilaku kerja merupakan perilaku
pegawai yang berhubungan langsung dengan pekerjaannya (Wirawan,2009:105).
Perilaku pegawai Mall Pelayanan Publik yang secara langsung berhubungan
dengan pekerjaannya tentu akan menentukan baik atau tidaknya pekerjaan yang
dihasilkan dan mempengaruhi kepuasan pelanggan (masyarakat) terhadap hasil
kerja yang berupa pelayanan dari Mall Pelayanan Publik. Hal ini dibuktikan oleh
penelitian yang dilakukan oleh Dr. Hanan Saad Kattara, Dina Weheba, dan

Ossman Ahmed (2015) yang menunjukkan bahwa perilaku karyawan sangat
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berhubungan dengan kepuasan pelanggan (masyarakat) dan perilaku karyawan
memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan (masyarakat). Kepuasan
masyarakat sendiri merupakan pendapat dari masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan
antara harapan dan kebutuhannya (Kepmen PAN no. 25 tahun 2004). Kepuasan
masyarakat merupakan cerminan dari baik atau tidaknya pelayanan yang
diberikan oleh Mall Pelayanan Publik.

Penelitian ini dilakukan di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Banyuwangi.
Awal mula berdirinya Mall Pelayanan Publik ini karena tidak terintegrasinya
setiap kantor dinas, atau lintas dinas yang membuat masyarakat harus bolak-balik
dalam setiap pengurusan administrasi dan berakibat pengurusan administrasi
menjadi lama. Kepastian waktu dalam penyelesaian pelayanan administrasi,
kepastian waktu disini sangat penting karena masyarakat memerlukan
administrasi tersebut dan diharapkan cepat selesai karena untuk keperluan yang
lain.

Ide awal pendirian pelayanan yang terintegrasi berasal dari Bupati
Banyuwangi yang berdasar Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 23 Tahun 2017 Tentang Penyelenggaraan Mall
Pelayanan Publik.Maka Pemerintah Kabupaten Banyuwangi mendirikan Mall
Pelayanan Publik yang diresmikan oleh Bupati Banyuwangi Azwar Anas pada 6
oktober 2017. Tujuan adanya Mall Pelayanan Publik ini masyarakat yang akan
mengurus segala perizinan tidak perlu lagi “wara-wiri” ke setiap dinas dalam
pengurusan segala perizinan, cukup dalam satu tempat untuk mendapatkan
berbagai pelayanan publik secara komprehensif. Mall Pelayanan Publik
Kabupaten Banyuwangi merupakan suatu terobosan yang dilakukan oleh
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi untuk meningkatkan pelayanan kepada
masyarakat. Mall Pelayanan Publik ini merupakan mall yang berisi segala jenis
pelayanan antara lain pembuatan KTP, SIM, Akte, pembayaran pajak dan lain
sebagainya.

Kegiatan penelitian ini diawali dengan prasurvei untuk mengetahui

fenomena yang terjadi di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Banyuwangi. Hasil
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prasurvei dari 20 orang pengguna jasa pelayanan publik diketahui 12 orang
mengatakan puas, dan 8 orang mengatakan tidak puas terhadap layanan yang
diberikan. Hal ini berarti masih banyak masyarakat yang tidak puas terhadap
kinerja pelayanan pada Mall Pelayanan Publik di Banyuwangi. Hasil tidak puas
tersebut menyangkut pada kinerja pegawai antara lain 1) kurangnya keramahan
pegawai Mall Pelayanan Publik seperti tidak menghiraukan terhadap masyarakat
pengguna jasa layanan, 2) kesopanan, kurangnya kesopanan seperti makan saat
kerja, 3) kedisiplinan, pegawai Mall Pelayanan Publik kurang disiplin dalam hal
waktu kerja, ngobrol saat kerja, 4) tanggung jawab, kurangnya tanggung jawab
dari pegawai Mall Pelayanan Publik seperti lebih mementingkan kepentingan
pribadi, main Hp saat jam kerja, 5) masih ada yang merasakan lamanya waktu
penyelesaian pelayanan. Kejadian tersebut berkaitan dengan perilaku pegawai
Mall Pelayanan Publik, dengan demikian perlu ditingkatkan lagi kinerja pegawai
Mall Pelayanan Publik terutama yang berkaitan atau berdasarkan perilaku.

Kinerja pegawai ini perlu sekali untuk ditingkatkan terutama yang
berdasarkan perilaku pegawai, karena Kinerja pegawai (karyawan) yang tinggi
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan (masyarakat) dan perilaku pegawai juga
dapat memengaruhi kepuasan masyarakat (pelanggan), karena masyarakat sendiri
yang langsung menilai baik buruknya kinerja pelayanan tersebut. Penelitian ini
diharapkan bisa menjadikan kinerja pelayanan di Mall Pelayanan Publik bisa lebih
baik lagi.

Mengacu padapenjelasan diatas, maka penelitian ini diberi judul
“PENGARUH KINERJA PEGAWAI SUB UNIT PELAYANAN BERBASIS
PERILAKU TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA MALL
PELAYANAN PUBLIK DI KABUPATEN BANYUWANGI”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah penelitian ini yaitu.
a. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap kinerja pegawai sub unit pelayanan

berbasis perilaku di Mall Pelayanan Publik di Kabupaten Banyuwangi?
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b.

C.

Bagaimana kepuasan masyarakat terhadap Mall Pelayanan Publik di
Kabupaten Banyuwangi?

Bagaimana pengaruh kinerja pegawai sub unit pelayanan berbasis perilaku

terhadap kepuasan masyarakat pada Mall Pelayanan Publik di Kabupaten

Banyuwangi?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijabarkan,

maka tujuan penelitian ini yaitu.

a.

Untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap kinerja pegawai sub unit
pelayanan berbasis perilaku pada Mall Pelayanan Publik Di Banyuwangi.
Untuk mengetahui kepuasan masyarakat terhadap Mall Pelayanan Publik Di
Banyuwangi.

Untuk mengetahui, menguji, dan menganalisis kinerja pegawai sub unit
pelayanan berbasis perilaku terhadap kepuasan masyarakat pada Mall

Pelayanan Publik di Kabupaten Banyuwangi.

1.4 Manfaat Penelitian

a.

Manfaat dari hasil penelitian ini adalah:
Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan mendapat kajian teoretis ilmiah yang lebih
mendalam sehingga bisa dijadikan acuan konseptual ilmiah bagi perbaikan
pengambilan keputusan dan dapat dijadikan referemsi bagi peneliti
selanjutnya untuk melakukan penelitian mengenai kinerja pegawai berbasis
perilaku dan kepuasan masyarakat.
Bagi Mall Pelayanan Publik Kabupaten Banyuwangi
Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat sebagai masukan dalam
meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat dan upaya memecahkan

permasalahan yang berkaitan dengan pengembangan sumber daya manusia.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kinerja Berbasis Perilaku
a. Definisi Kinerja

Pada suatu organisasi tidak akan memiliki kualitas pelayanan yang baik
jika tidak memiliki kinerja yang baik pula. Karena, kinerja yang baik akan dapat
mempengaruhi kualitas layanan. Kinerja dapat dikatakan sebagai suatu titik
pencapaian tugas karyawan, dimana karyawan tersebut harus bekerja sesuai
dengan program Kkerja organisasi dalam mencapai visi dan misi serta tujuan
organisasi.

Menurut Veithzal Rivai (2004: 309) kinerja karyawan (pegawai) adalah
perilaku yang nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang
dihasilkan oleh pegawai sesuai dengan perannya dalam perusahaan. Handoko
(2002:25) yang mendifinisikan bahwa kinerja kaeryawan (pegawai) adalah hasil
kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas tugas yang diberikan
kepadanya yang didasarkan atas kecakapan pengalaman dan kesungguhan waktu.
Prawirosentono (2008:2) kinerja karyawan (pegawai) adalah hasil kerja yang
dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang dalam organisasi sesuai
dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam rangka upaya untuk
mencapai tujuan organisasi secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai moral
atau etika.Mangkunegaran (2005) kinerja karawan (pegawai) adalah hasil kerja
secara kualitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya
sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. Dari beberapa pendapat para ahli
tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai adalah suatu bentuk hasil kerja
yang telah dicapai oleh pegawai yang dilakukan dengan tanggung jawab dalam

mencapai tujuan perusahaan.
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b.

Aspek-aspek Kinerja
Wirawan (2009:105) secara umum aspek-aspek kinerja dapat dibagi

menjadi tiga jenis yang mengandung indikator-indikator dari Kinerja yaitu:

1)

2)

3)

4)

Hasil kerja

Hasil kerja merupakan suatu hal yang dihasilkan dari apa yang telah
dikerjakan (keluaran hasil atau keluaran jasa), yang dapat berupa barang dan
jasa yang dihitung dan diukur kuantitas dan kualitasnya.

Perilaku Kerja

Pada keseharian seorang pegawai ditempat kerja dapat menghasilkan dua
bentuk perilaku kerja yaitu:

Perilaku pribadi merupakan perilaku yang tidak ada hubungannya sama sekali
dengan pekerjaan, sebagai contoh yaitu cara berjalan, cara makan siang, cara
bertuturkata dan lain sebagainya.

Perilaku kerja

Perilaku kerja merupakan perilaku pegawai yang berhubungan langsung
dengan pekerjaannya, sebagai contoh yaitu ramah terhadap pelanggan, sopan,
komitmen terhadap tugas, disiplin kerja, perilaku yang disyaratkan dalam
prosedur kerja dan kerja sama, dan lain-lain.

Sifat pribadi

Sifat pribadi merupakan sifat yang dimiiki oleh setiap karyawan. Sifat pribadi
karyawan diperlukan dalam melaksanakan pekerjaannya. Seorang karyawan
memiliki banyak sekali sifat bawaan yang diperoleh sejak lahir ini akan
diperkuat oleh pengalaman-pengalaman yang diperoleh pada saat manusia
beranjak dewasa. Seorang pegawai memerlukan sifat pribadi tersebut guna
menunjang pekerjaan agar dapat terlaksana dengan baik seperti kemampuan
adaptasi, kesabaran, bertahan dan lain-lain.

Faktor Mempengaruhi Kinerja

Menurut Prawirosentono (2008:27) menjelaskan faktor faktor yang

mempengaruhi organisasi dan kinerja adalah sebagai berikut :
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1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

Efektifitas dan efisien

Efektifitas dari suatu organisasi apabila tujuan organisasi dapat dicapai sesuai
kebutuhan yang direncanakan, efisien berkaitan dengan jumlah pengorbanan
yang dikeluarkan dalam mencapai tujuan.

Tanggung jawab

Tanggung jawab adalah sebagian yang tidak dapat terpisahkan atau sebagai
akibat dari kepemilikan wewenang tersebut.

Disiplin

Disiplin apabila taat pada hukum dan peraturan yang berlaku. Disiplin
karyawan sebagai ketaatan bersangkutan dalam menghormati perjanjian kerja
dengan perusahaan dimana karyawan bekerja.

Inisiatif

Inisiatif seseorang berkaitan dengan daya pikir dan kreativitas dalam bentuk
ide untuk untuk suatu yang berkaitan dengan tujuan organisasi. Setiap inisiatif

sebaiknya mendapat perhatian dan tanggapan positif dari atasan.

Indikator kinerja

Menurut Mangkunegara (2009:67), kinerja karyawan dapat dinilai dari :
Kualitas Kerja
Menunjukan kerapihan, Kketelitian, keterkaitan hasil kerja dengan tidak
mengabaikan volume pekerjaan. Adanya kualitas kerja yang baik dapat
menghindari tingkat kesalahan dalam penyelesaian suatu pekerjaan yang dapat
bermanfaat bagi kemajuan perusahaan.
Kuantitas Kerja
Menunjukan banyaknya jumlah jenis pekerjaan yang dilakukan dalam satu
waktu sehingga efisiensi dan efektivitas dapat terlaksana sesuai dengan tujuan
perusahaan.
Tanggung Jawab
Menunjukkan seberapa besar karyawan dalam menerima dan melaksanakan
pekerjaannya, mempertanggung jawabkan hasil kerja serta sarana dan

prasarana yang digunakan dan perilaku kerjanya setiap hari.
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4)

5)

Kerja Sama

Kesediaan karyawan untuk berpartisipasi dengan karyawan yang lain secara
vertikal dan horizontal baik didalam maupun diluar pekerjaan sehingga hasil
pekerjaan akan semakin baik.

Inisiatif

Adanya inisiatif dari dalam diri anggota organisasi untuk melakukan pekerjaan
serta mengatasi masalah dalam pekerjaan tanpa menunggu perintah dari atasan
atau menunjukan tanggung jawab dalam pekerjaan yang sudah kewajiban
seorang pegawai.

Menurut As’ad (2003:48) pengukuran atau indikator kinerja yang bisa

digunakan oleh perusahaan adalah sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Qualitas (kualitas)

Yaitu sejauh mana proses atau hasil pelaksanaan kegiatan mendekati
kesempurnaan atau mendekati tujuan yang ditetapkan.

Quantity (kuantitas)

Yaitu jumlah yang dihasilkan, misal jumlah unit.

Timeliness (ketepatan waktu)

Yaitu sejauh mana suatu kegiatan diselesaikan pada waktu yang dikehendaki
dengan memperhatikan koordinasi kerja lain.

Cost effectiveness (penggunaan sumber daya)

Yaitu tingkat sejaun mana tingkat penggunaan sumber daya perusahaan
(manusia, teknologi, keuangan) dimaksimalkan untuk mencapai hasil
tertinggi.

Need for supervision (melakukan pekerjaan tanpa diawasi)

Yaitu tingkat sejauh mana karyawan dapat melakukan suatu fungsi pekerjaan
tanpa memerlukan pengawasan seorang supervisor untuk mencegah tindakan
yang tidak diinginkan.

Interpersonal impact (kepribadian diri)

Yaitu tingkat sejaun mana karyawan memelihara harga diri, nama baik, dan

kerja sama antar rekan kerja.
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e. Perilaku Kerja

Perilaku Kerja yaitu dimana orang-orang dalam linkungan kerja dapat
mengaktualisasikan dirinya melalui sikap dalam bekerja (Robbins, 2002:35 dan
39). Perilaku kerja merupakan perilaku pegawai yang berhubungan langsung
dengan pekerjaannya (Wirawan,2009:105). Dari beberapa definisi perilaku kerja
menurut para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa perilaku kerja merupakan

sikap para pegawai dalam melakukan pekerjaannnya.

f. Faktor-faktor perilaku kerja
Faktor-faktor yang daat mempengaruhi perilaku kerja yaitu:

1) Lingkungan kerja
Dalam suatu lingkungan kerja harus dapat memberikan rasa aman bagi para
pekerja (pegawai), dan para pekerja menaruh perhatian yang besar terhadap
lingkungan kerja baik strategi kenyamanan pribadi maupun kemudahan untuk
melakukan pekerjaan dengan baik. Lingkungan yang nyaman, aman, bersih
dan memiliki tingkatan gangguan minimum sangat disukai oleh para pekerja
(pegawai) (Robbins, 2002:36)

2) Konflik
Konflik dapat konstruktif atau destruktif terhadap fungsi dari suatu kelompok
atau unit. Tetapi sebagian besar konflik akan cenderung merusak perilaku
kerja yang baik karena konflik akan menghambat pencapaian tujian dari suatu
pekerjaan (Robbins, 2002:199)

3) Komunikasi
Dalam memahami perilaku kerja, komunikasi merupakan salah satu faktor
penting yang berperan sebagai penyampaian dan pemahaman dari sebuah arti
(Robbins, 2002:146)

0. Perilaku Kerja menurut gender
Menurut Gray (2002:401) antara pria dan wanita harus mengetahui bahwa
perbedaan gender bisa mempengaruhi perilaku kerja mereka. Tanpa disadari oleh

pria dan wanita, banyak ucapan atau perilaku ang dianggap wajar oleh masing-
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masing gender dan dapat menyinggung perasaan serta harga diri lawan jenis. Hal
tersebut tentu saja dapat mengakibatkan konflik yang berujung dapat
memengaruhi perilaku kerja serta mengganggu suasana kerja.

Gray (2002:403) untuk menciptakan perilaku kerja yang baik harus
memperhatikan :
1) Komunikasi pria dan wanita
2) Perasaan ditempat bekerja
3) Menetapkan batasan dalam setiap perilaku kerja

4) Meningkatkan berbagai perbedaan yang ada

h. Indikator perilaku kerja
Menurut Bryson (2003:41) ada beberapa indikator perilaku kerja yaitu:
1) Kemampuan berhubungan sosial
2) Kualitas pekerjaan
3) Kebiasaan kerja
4) Pengendalian diri
Menurut Griffiths (2004:41-42) ada empat indikator perilaku kerja yaitu:
1) Social relationships (hubungan sosisal)
2) Task competence ( kemampuan melakukan pekerjaan)
3) Work motivation ( motivasi keja)

4) Initiative and confidence ( inisiatif dan percayadiri)

Berdasarkan definisi kinerja dan perilaku kerja yang telah dijelaskan maka
dapat diambil kesimpulan bahwa kinerja pegawai berbasis perilaku adalah suatu
bentuk sikap, perilaku dan hasil kerja yang telah dicapai oleh pegawai Mall
Pelayanan Publik yang dilakukan dengan tanggung jawab dalam mencapai tujuan
Mall Pelayanan Publik Banyuwangi.

Terdapat beberapa indikator kinerja berbasis perilaku, yaitu:

1) Kualitas Kerja
2) Tanggungjawab
3) Kerjasama
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4) Kemampuan berhubungan sosial
5) Kebiasaan kerja

6) Pengendalian diri

2.1.2 Kepuasan Masyarakat
a. Definisi

Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting dan
menentukan keberhasilan suatu badan usaha, karena masyarakat adalah konsumen
dari produk yang dihasilkannya. Kepuasan masyarakat merupakan pendapat dari
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayyanan
publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya (Kepmen PAN
no. 25 tahun 2004). Definisi kepuasan masyarakatmenurut Mowen (1995):
“Customers satisfaction is defined as theoverall attitudes regarding good or
service after its acquisition and uses”. Kepuasan pelanggan didefnisikan sebagai
sikap keseluruhan mengenai barang atau jasa setelah perolehan dan
penggunaanya. Jadi kepuasan tersebut timbul dari pelanggan setelah pelanggan
tersebut menggunakan atau menerima suatu produk barang atau jasa. Kepuasan
adalah perasaan suka atau tidak seseorang setelah ia membandingkan prestasi
produk tersebut dengan harapannya terhadap suatu produk Kotler (2003:56). Jadi
kepuasan timbul dari perasaan seseorang setelah membandingkan produk barang
atau jasa yang telah dirasakan dengan harapan seseorang tersebut terhadap barang
atau jasa.

Berdasarkan beberapa definisi kepuasan diatas maka dapat disimpulkan
bahwa dimana kepuasan masyarakat itu adalah keadaan perasaan masyarakat
terhadap layanan yang diterima itu sama, sesuai atau melebihi dari apa yang
mereka harapkan. Maka dari itu, Mall Pelayanan Publik harus dapat memenuhi
kebutuhandan keinginan masyarakat untuk mencapai kepuasan masyarakat yang
diinginkan oleh masyarakat.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi yang berisi
tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara

kuantitatif dan kualitatif atas pendapat yang diambil dari masyarakat dalam
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memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Salah satu produk peraturan pemerintah tentang pelayanan publik yang
sudah dikeluarkan untuk melakukan penilaian dan evaluasi terhadap kinerja unit
pelayanan publik instansi pemerintah adalah Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor: KEP-25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004
tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah. Meliputi 14 indikator yang relevan, valid, dan reliable yang
digunakan untuk melakukan pengukuran atas indeks kepuasan masyarakat akan
pelayanan publik. Definisi Pelayanan publik menurut Kepmen ini adalah segala
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan, maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Dengan tersedianya data IKM secara periodik, dapat diperoleh manfaat:

1) Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggaraan pelayanan publik.

2) Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unit pelayanan publik secara periodik.

3) Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang
perlu dilakukan.

4) Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup pemerintah pusat dan daerah.

5) Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup pemerintah pusat dan daerah dalam upaya pesningkatan kinerja
pelayanan.

6) Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.

b. Faktor-faktor penentu Kepuasan Masyarakat
Menurut Lupioyadi (2006:158) dalam menentukan tingkat kepuasan
publik terdapat lima faktor yang harus diperhatikan oleh organisasi pelayanan

yaitu:
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1)

2)

3)

4)

5)

C.

Kualitas produk/jasa,publik akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk/jasa yang mereka gunakan berkualitas.
Kualitas pelayanan, publik akan merasa puas bila mereka mendapatkan
pelayanan ang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.

Emosional, publik akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadapnya bila menggunakan produk/jasa dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi.

Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi mempunyai
harga yang lebih murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi.

Biaya, publik tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan untuk tidak perlu

membuang waktu untuk mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan.

Indikator Kepuasan Masyarakat

Ada 14 indikator yang akan dijadikan instrumen pengukuran

berdasarkan keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara di atas adalah

sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.
Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanannya.

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan tanggung
jawab).

Kedisiplinan petugas pelayanan, vyaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai
ketentuan yang berlaku.

Tanggung jawab petugas pelayanan vyaitu kejelasan wewenang dan

tanggung jawab dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

13
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6) Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan
yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.

7) Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

8) Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

9) Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta
saling menghargai dan menghormati.

10) Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

11) Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan.

12) Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

13) Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman
kepada penerima pelayanan.

14) Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnnya tingkat keamanan lingkungan
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-

resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

2.2 Penelitian Terdahulu

14

Penelitian terdahulu adalah penelitian yang pernah dilakukan oleh peneliti

lain sebelumnya, sehingga penelitian terdahulu ini dapat dijadikan sebagai

referensi bagi peneliti dan dasar dalam melakukan penelitian, meskipun variabel

dan obyeknya bervariasi, tetapi tetap bisa menjadi referensi. Penelitian terdahulu

yang dilampirkan sebagai referensi adalah penelitian yang memiliki variabel

kinerja dan kepuasan masyarakat.
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Kegiatan penelitian ini menggunakan beberapa referensi dari hasil
penelitian sebelumnya untuk dijadikan pedoman atau dasar dalam menyelesaikan
penelitian ini. Meskipun pada beberapa variabel yang ada di penelitian
sebelumnya beragam, akan tetapi setiap penelitian yang menjadi referensi
memiliki variabel berkatian dengan judul yang akan diteliti.

Penelitian pertama dilakukan oleh Eno Virgiawansyah, Bambang Budi
Utomo, dan Rum Rosyid (2013) yang meneliti tentang Pengaruh Kinerja
Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen pada CV. Tritama Rental Mobil
Pontianak. Metode yang digunakan yaitu metode deskriptif. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen CV. Tritama Rental Mobil. Sampel yang
digunakan sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kkinerja
karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumenCV. Tritama Rental
Mobil Pontianak.

Penelitian yang kedua dilakukan oleh Edi Sutrisno dan Joko Maryono
(2016) yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai
terhadap kepuasan masyarakat pada Lembaga Pemasyarakatan Kelas 1B Slawi.
Metode pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, kuesioner, dan
studi literatur. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling
dengan 171 responden. Metode analisis menggunakan analisis regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Kinerja
pegawai berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat di
Lembaga Permasyarakatan Kelas 11B Slawi.

Penelitian yang ketiga dilakukan oleh S. Pantja Djati dan Didit Darmawan
(2005) yang meneliti tentang pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan,
kepercayaan, dan kesetiaan pelanggan terhadap pengecer produk elektronik di
Surabaya. Teknik Analisis data menggunakan SEM. Teknik pengambilan sampel
yaitu multistage purposive sampling dengan 120 responden. Populasi penelitian
adalah konsumen produk elektronik yang membeli di masing-masing pengecer di
Surabaya. Teknik pengambilan data menggunakan kuesioner dan wawancara.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja karyawan berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan berpengaruh secara signifikan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

16

terhadap kepercayaan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kesetiaan pelanggan terhadap pengecer produk elektronik di
Surabaya.

Penelitian keempat dilakuan oleh Natalia Samuel (2014) yang meneliti
tentang pengaruh etika kerja karyawan terhadap kepuasan konsumen pada PT
Indomobil Trada Nasional. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan
menggunakan uji korelasi determinasi dan regresi. Teknik pengumpulan data
menggunakan Kkuesioner, observasi, wawancara, dan tabulasi angket. Populasi
adalah selurun konsumen PT Indomobil Trada Nasional. Penelitian ini
menggunakan 65 responden dan penentuan sampel menggunakan purposive
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat dan
pengaruh positif antara etika kerja karyawan dengan kepuasan konsumenpada PT
Indomobil Trada Nasional.

Penelitian kelima dilakukan olen Dr.Hanan Saad Kattara, Dr.Dina
Waheba, dan Ossman Ahmed (2015) yang meneliti tentang Dampak perilaku
karyawan terhadap persepsi kualitas layanan pelanggan dan kepuasan
keseluruhan. Populasi yaitu 108 hotel bintang lima di Mesir dan sampel
menggunakan 33 hotel bintang lima yang dipilih secara acak. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan uji chi
square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perilaku karyawan sangat
berhubungan dengan persepsi kualitas dan kepuasan pelanggan (masyarakat)hotel
bintang lima di Mesir.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti Variabel Metode

No. (Tahun) Penelitian Analisis HasiHEsimpulan)

1 Eno Kinerja Analisis Hasil penelitian
Virgiawansyah, karyawan deskriptif menunjukkan bahwa
Bambang Budi (X), Kinerja karyawan
Utomo, dan Kepuasan berpengaruh positif
Rum  Rosyid konsumen terhadap kepuasan
(2013) (Y) konsumen pada CV

Tritama Rental Mobil
Pontianak.

Dilanjutkan. . .
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

No Nama Peneliti Variabel Metode Hasil (Kesimpulan)
' (Tahun) Penelitian Analisis

2 Edi Sutrisno  Kualitas Analisis Hasil penelitian
dan Joko layanan (Xi1) regresi linier menunjukkan bahwa
Maryono Kinerja berganda kualitas layanan dan
(2016) Pegawai Kinerja pegawai

(X2), berpengaruh positif

Kepuasan signifikan terhadap

Masyarakat kepuasan masyarakat

(Y) Lembaya
Permasyarakatan Kelas
11B Slawi.

. ) Pantja Kinerja SEM Hasil penelitian
Djati dan Karyawan menunjukkan bahwa
Didit (X1), Kinerja karyawan,
Darmawan Kepuasan kepuasan pelanggan dan
(2005) pelanggan kepercayaan berpengaruh

(X2), secara signifikan terhadap

Kepercayaan kesetiaan

(Xa), pelangganterhadap

Kesetiaan (Y) pengecer produk
elektronik di Surabaya.

4 Natalia Etika kerja Korelasi Hasil penelitian
Samuel Karyawan determinasi, menunjukkan bahwa
(2014) X), regresi terdapat hubungan yang

Kepuasan kuat dan pengaruh positif

Konsumen antara etika kerja

(Y) karyawan dengan
kepuasan  konsumenpada
PT  Indomobil  Trada
Nasional.

5  Dr.Hanan Perilaku Chi square Hasil penelitian
Saad Kattara, karyawan menunjukkan bahwa
Dr.Dina (X), perilaku karyawan sangat
Waheba, dan kepuasan berhubungan dengan
Ossman pelanggan kepuasan pelanggan
Ahmed (Y), kualitas (masyarakat) melalui
(2015) layanan (2) kualitas layanan pada hotel

bintang lima di Mesir

Sumber : Eno Virgiawansyah, Bambang Budi Utomo, dan Rum Rosyid

(2013),Edi Sutrisno dan Joko Maryono (2016), S. Pantja Djati dan Didit
Darmawan (2005), Natalia Samuel (2014), Dr.Hanan Saad Kattara,
Dr.Dina Waheba, dan Ossman Ahmed (2015).
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2.3 Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2016: 89) kerangka konseptual merupakan sintesa
tentang hubungan antar variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah
dideskripsikan.Dengan kerangka konseptual diharapkan dapat memberikan
gambaran tentang hubungan variabel-variabel yang dibahas dalam penelitian ini.

Kerangka konseptual memiliki fungsi sebagai gambaran umum tentang
hubungan antar variabel. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku (X), dan Kepuasan Masyarakat ().

Gambar kerangka konseptual dalam penelitian ini tampak pada gambar
berikut :

Kinerja Berbasis Kepuasan
Perilaku (X) Masyarakat (Y)

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

2.4 Hipotesis
Menurut Sugiyono (2016: 93) hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian. Dari teori dan penelitian terdahulu yang
dikemukakan oleh beberapa ahli, sehingga dapat dihasilkan hipotesis yang akan
diuji sebagai berikut.
Ha:Kinerja pegawai sub unit pelayanan berbasis perilaku berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat pengguna jasa layanan Mall Pelayanan Publik

Kabupaten Banyuwangi.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian memuat suatu perencanaan, struktur, dan strategi
penelitian dalam menjawab pertanyaan dan tentang informasi yang relevan sesuai
dengan rencana kebutuhan penelitian.Sumber khusus darimana di peroleh, strategi
untuk mengumpulkan dan bagaimana menganalisinya (Sugiyono, 2016:
47).Penelitian ini menggunakan pendekatan explanatory research, yaitu penelitian
yang menjelaskan hubungan Kketerkaitan antara beberapa variabel melalui
pengujian hipotesis (Imam, 2005:2).Metode analisis yang digunakan adalah

analisi deskriptif dan analisis regresi liner sederhana.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Menurut  Arikunto (2016:134) populasi adalah keseluruhan objek
penelitian.puopulasi terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kuantitas dan
karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulan.Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pengguna

jasa pelayanan publik

3.2.2 Sampel

Menurut Sudjana (2005:109) sampel adalah sebagian yang diambil dari
populasi. Penelitian ini menggunakan metode accidental sampling yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti, apabila dipandang cocok sebagai sumber data (Ibnu Widiyanto, 2008),
dan purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016:218). Kriteria yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu laki-laki dan perempuan yang pada saat berada di objek telah
melakukan jasa Mall Pelayanan Publik, dan sudah berumur diatas 17 tahun.

Penentuan jumlah sampel ini menggunakan rumus dari Ferdinand yaitu jumlah

19
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indikator dikali (x) 5 sampai 10. Dalam penelitian ini jumlah indikator yaitu
15.Jadi kita ambil jalan tengahnya dari 5 — 10 yaitu 7, maka jumlah indikator 15 x

7 = 105.Jadi jJumlah sampel dalam penelitian ini yaitu 105.

3.3 Jenis Data dan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif yang
dikuantitatifkan. Data kuantitatif adalah data yang diangkakan. Data kuantitatif
berfungsi untuk mengetahui jumlah atau besaran dari sebuah objek yang akan
diteliti. Data kuantitatif dari penelitian ini didapatkan dari penyebaran kuisioner
yang nantinya akan diolah mengunakan teknik statistika.
3.3.2 Sumber Data
a. Data primer, data dari persepsi masyarakat yang diperoleh langsung dari
responden di lapangan dengan cara membagikan kuisioner kepada sampel
yaitu pengguna jasa Mall Pelayanan Publik.
b. Data sekunder, yaitu data yang berisi tentang Mall Pelayanan Publik di
Banyuwangi yang diperoleh dari website, informasi, laporan. Data dari
penelitian ini diperoleh dari jurnal, buku, dan sumber-sumber yang berkaitan

dengan penelitian ini.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Suatu teknik pengumpulan data dibutuhkan untuk mendapatkan data-data
yang sesuai dan dibutuhkan dalam penelitian. Adapun metode pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Survei dengan menggunakan kuesioner

Kuesioner adalah Suatu pengumpulan data yang dilakukan dengan
mengajukan daftar pernyataan secara tertulis kepada responden. Pengumpulan
data dilakukan dengan cara memberikan kuisoner kepada responden, kemudian
responden akan menjawabnya sesuai dengan pernnyata yang diberikan peneliti
dalam kuisioner tersebut. Kuisioner dalam penelitian ini dibuat berdasarkan

variabel-variabel yang ada dalam penelitian.
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b. Studi pustaka

Studi pustaka merupakan sebuah proses mencari, membaca, memahami,
dan menganalisis berbagai literature atau studi yang berhubungan dengan
penelitian yang akan dilakukan. Sumber studi pustaka bisa diperoleh antara lain

melalui ensiklopedia, jurnal ilmiah, buku, makalah seminar, serta karya ilmiah.

3.5 Identifikasi Variabel

Variabel penelitian adalah objek penelitian, atau apa yang menjadi titik
perhatian suatu penelitian (Arikunto, 2006:118). Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut:

a. Variabel Independent (X), adalah variabel bebas yang tidak tergantung pada
variabel lain. Dalam penelitian ini yang termasuk variabel independent adalah
Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku.

b. Variabel dependent (Y), adalah variabel yang terikat pada variabel lain. Di
dalam penelitian ini yang termasuk variabel dependentyaitu Kepuasan

Masyarakat.

3.6 Definisi Operasional

Definisi operasional variabel merupakan kesimpulan yang diambil dari
beberapa definisi dalam menjelaskan variabel yang akan digunakan dalam
penelitian. Definisi operasional variabel memberikan batasan-batasan pada obyek
yang akan diteliti. Definisi operasional variabel dalam penelitian ini yaitu:

a. Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku (X)

Kinerja pegawai berbasis perilaku adalah suatu bentuk sikap, perilaku dan
hasil kerja yang telah dicapai oleh pegawai Mall Pelayanan Publik yang dilakukan
dengan tanggung jawab dalam mencapai tujuan Mall Pelayanan Publik
Banyuwangi. Ada beberapa indikator dari Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku,
yaitu:

1) Kualitas Kerja
Pegawai Mall Pelayanan Publik memberikan hasil kerja yang diharapkan oleh

masyarakat.
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3)
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5)

6)

b.
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Tanggung jawab

Pegawai Mall Pelayanan Publik selalu bertanggung jawab terhadap seluruh
pekerjaan yang diberikan.

Kerjasama

Antar pegawai saling membantu untuk menyelesaikan pekerjaannya.
Kemampuan berhubungan sosial

Pegawai mempunyai hubungan sosial yang baik dengan para pegawai lainnya
maupun dengan konsumen (masyarakat).

Kebiasaan kerja

Pegawai Mall Pelayanan Publik berperilaku positif saat bekerja.

Pengendalian diri

Pegawai profesional dalam bekerja.

Kepuasan masyarakat (Y)

Keadaan perasaan masyarakat atau pengguna jasa layanan Mall

Pelayanan Publik Banyuwangi terhadap layanan yang diterima dan terkait
dengan kinerja pegawai atau pemberi layanan sama, sesuai atau melebihi dari
apa yang mereka harapkan. Ada beberapa indikator Kepuasan Masyarakat yang
diadobsi dan dimodifikasi berdasarkan Keputusan Mentri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor: KEP-25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004:

1) Prosedur pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap kemudahan pemberian pelayanan yang di

persepsinya.

2) Persyaratan pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap ringannya persyaratan teknis dan administratif

yang diterima dalam melakukan layanan.

3) Kejelasan petugas pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap keberadaan dan kepastian pegawai yang

memberikan pelayanan, seperti tanda pengenal, atribut.
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9)
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Kedisiplinan petugas pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap pegawai yang bersungguh-sungguh dalam
memberikan pelayanan terutama pada konsistensi waktu kerja.

Kemampuan petugas pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap keahlian dan keterampilan pegawai dalam
memberikan/menyelesaikan pelayanan.

Kecepatan pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap cepatnya waktu pelayanan yang diberikan oleh
pegawai Mall Pelayanan Publik.

Keadilan mendapatkan pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap pegawai Mall Pelayanan Publik yang tidak
membeda-bedakan status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan Keramahan petugas

Kepuasan masyarakat terhadap sikap dan perilaku pegawai dalam memberikan
pelayanan.

Keamanan pelayanan

Kepuasan masyarakat terhadap terjaminnya keamanan saat mendapatkan
pelayanan dari pegawai Mall Pelayanan Publik.

3.7 Skala Pengukuran Variabel

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan skala likert untuk pengukuran

variabel.Menurut Sugiono (2014:93) skala likert digunakan untuk mengukur

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena

sosial dalam penelitian, fenomena sosial ditetapkan secara spesifik oleh peneliti,

yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Tingkatan pengukuran data

yang bersifat likert yaitu dengan menggunakan skala ordinal, dengan pengukuran

variabel X (Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku), dan Y (Kepuasan Masyarakat)

dilakukan dengan menggunakan skala likert yang telah dimodifikasi dari 5

kategori jawaban. Hasil jawaban diberi skor sebagai berikut:
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a. Sangat Setuju (SS) : skor 5
b. Setuju (S) : skor 4
c. Cukup Setuju (CS) : skor 3
d. Kurang Setuju (TS) : skor 2
e. Sangat Tidak Setuju (STS) : skor 1

3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Uji instrumen
a. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2016:109) Intrumen yang valid berarti instrumen
tersebut dapat mengukur apa saja yang seharusnya diukur. Suatu tes atau alat
instrumen pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas tinggi apabila alat
tersebut menjalankan fungsi ukurnya dan memberikan hasil ukur yang sesuai
dengan pengukuran penelitian tersebut. Suatu alat ukur yang valid mampu
mengungkapkan data dengan tepat dan memberikan gambaran yang cermat
mengenai data tersebut. Cermat artinya pengukuran tersebut mampu memberikan
gambaran mengenai perbedaan yang sekecil-kecilnya diantara subyek yang satu
dengan lainnya.

Uji validitas dilakukan dengan korelasi product moment pearson’s yaitu
dengn cara mengkorelasikan tiap pernyataan dengan skor total, kemudian hasil
korelasi tersebut dibandingkan dengan angka kritis taraf signifikan 5%, dengan
menggunakan rumus Prayitno (2010:70):

B nyxy—(3xyy)
V[ngx2-(Tx)2][nTy2—(Iy)2]

Keterangan :

r = korelasi product pearson moment
X = nilai variabel

y = nilai total variabel

n = jumlah data
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Dasar pengambilan keputusan adalah:

1) Jika nilai r hitung > r tabel dan signifikansi < 5%, maka data tersebut valid.

2) Jika nilai nilai r hitung < r tabel dan signifikansi > 5%, maka data tersebut
tidak valid. Perbaikan data yang tidak valid dapat dilakukan dengan cara
mengeluarkan item pernyataan tersebut dari kuesioner atau digantikan dengan
pernyataan lain, kemudian dilakukan pengumpulan data lanjutan.

2) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji kemampuan suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukurannya diulangi dua kali atau lebih
Prayitno (2010:75). Jawaban kuesioner dari karyawan dikatakan reliabel atau
dapat dipercaya jika jawaban responden tetap sama meskipun telah dilakukan
berulang-ulang. Reliabilitas berkonsentrasi pada masalah akurasi pengukuran dan
hasinya. Dengan kata lain reliabilitas menunjukan seberapa besar pengukuran
kendali terhadap subjek yang sama.

Pengujian kendala alat ukur dalam penelitian ini menggunakan reliabilitas

metode alpha (o) yang menggunakan metode cronbach dengan rumus :

h kr
1+(k—-Dr
Keterangan :
a = koefisien reliabilitas
r = koefisien rata-rata korelasi antar variabel
k = jumlah variabel bebas
Dasar pengambilan keputusan dengan kriteria:
1) Jika nilai Cronbach Alpha> 0,60, maka data reliabel.
2) Jika nilai Cronbach Alpha< 0,60, maka data tidak reliabel. Perbaikan data
yang tidak reliabel dapat dilakukan dengan cara memperbaiki pernyataan

kuesioner dan mengumpulkan data lanjutan.
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3) Uji Normalitas data

Uji normalitas adalah sebaran data yang akan dianalisis, untuk melihat
apakah asumsi normalitas data dapat terpenuhi sehingga dapat diolah lanjut untuk
permodelan analisis regresi linier berganda. Uji normalitas dibutuhkan pada
pengujian-pengujian variabel lainnya yang diasumsikan bahwa nilai residual
mengikuti distribusi normal. Normalitas data dapat dilihat dengan Kolmogorof-
smirnov test dengan drajat keyakinan (o) 5%. Prayitno (2010:71) menyatakan
bahwa uji ini dilakukan pada setiap variabel dengan ketentuan bahwa jika secara
individual masing-masing variabel memenuhi asumsi normalitas maka secara
simultan variabel-variabel tersebut juga bisa dinyatakan memenuhi asumsi
normalitas. Kriteria pengujian dengan melihat besaran Kolmogorof-smirnov test
adalah sebagai berikut:
1) Jika taraf signifikansi (o) > 0,05 maka data berdistribusi normal
2) Jika taraf signifikansi (o) < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal.

Untuk perbaikan data yang tidak berdistribusi normal dapat dilakukan
dengan cara melakukan transformasi data ke dalam bentuk akar kuadrat atau

melakukan trimming data outliers.

3.8.2  Analisis Deskriptif

Menurut Hasan (2004:185) statistik deskriptif adalah bagian dari statistika
yang mempelajari cara pengumpulan data dan penyajian data sehingga mudah
dipahami. Statistika deskriptif hanya berhubungan dengan hal yang
menggambarkan atau memberikan sebuah keterangan-keterangan mengenai suatu
data atau keadaan, dengan kata lain statistika deskriptif berfungsi menerangkan
keadaan, gejala atau persoalan. Penarikan kesimpulan pada statistika deskriptif
jika ada hanya ditujukan pada data yang terkumpul.

3.8.3 Analisis Regresi Sederhana
Analisis regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun
kausal satu variabel independen dengan satu variabel dependen. Persamaan umum

regresi linier sederhana yaitu:
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Y =a+bX
Keterangan:
Y = Subjek dalam variabel dependen yang diprediksikan.
a = Harga Y bila X = 0 (harga konstan)
b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan angka

peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan
pada variabel independen. Bila b (=) maka naik, dan bila (-) maka terjadi
penurunan.

X = Subyek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu.

3.8.4 Uji Asumsi Klasik
a. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji terjadinya perbedaan
variance residual suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain

(Sujarweni:186). Pada penelitian ini menggunakan teknik scatter plot. Dasar

pengambilan keputusannya, yaitu:

1) Jika tidak ada pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik membentuk suatu pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka terjadi
heteroskedastisitas.

Jika terdapat heteroskedastisitas maka diperbaiki dengan melakukan
transformasi log, yaitu membagi model regresi asal dengan salah satu variabel

bebas.

3.8.5 Uji Hipotesis (Uji t)

Uji Hipotesis bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dari
variabel X (independen) terhadap variabel Y (dependen).Uji hipotesis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji t (parsial). Menurut Ghozali (2016:99)
menyatakan uji t dalam analisis regresi berganda bertujuan untuk mengetahui

apakah variabel bebas (X) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel
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(Y). Pengujian pada uji hipotesis secara parsial ini menggunakan tingkat

signifikansi 5%. Kriteria pengujiannya adalah:

1) Jika nilai signifikansi t < 0,05, maka terdapat pengaruh yang signifikan antara
satu variabel independen terhadap variabel dependen.

2) Jika nilai signifikansi t > 0,05, maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan

antara satu variabel independen terhadap variabel independen.
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3.9 Kerangka Pemecahan Masalah

Pengumpulan Data Awal [

Tidak Memenuhi
(Lihat Keterangan)

Uji Validitas
Uji Reliabilitas
v Ya

Pengumpulan Data Lanjutan
(Kuesioner)

Uji Normalitas
Data

Analisis Deskriptif
Analisis Regresi Sederhana

7 Terjadi Gangguan
(Lihat Keterangan)

Tidak Terjadi Gangguan

Uji Hipotesis:
Uji t

v

Pembahasan

v

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan:

1.
2.

10.

11.

Start adalah tahap persiapan untuk mencari data

Pengumpulan data awal adalah mengumpulkan data penelitian dengan
penyebaran kuesioner,

Melakukan uji instrumen yang meliputi uji validitas dan reliabilitas adalah
untuk mengetahui layak atau tidaknya alat pengukuran yang digunakan
dan untuk mengetahui ketepatan konsistensi dan stabilitas nilai hasil skala
pengukuran tertentu. Jika data tersebut tidak valid maka akan dilakukan
pengumpulan data kembali.

Pengumpulan data lanjutan dengan menyebar kuesioner jika uji instrumen
lolos sesuai kriteria.

Uji Normalitas data dilakukan untuk mengetahui data yang digunakan
sudah berdistribusi normal atau tidak. Jika tidak maka akan dilakukan
perbaikan terhadap kuesioner.

Data dianalisis menggunakan analisis regresi sederhana dan analisis
deskriptif, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat dan untuk mengetahui persepsi masyarakat
terhadap kinerja berbasis perilaku dan kepuasan masyarakat terhadap Mall
Pelayanan Publik Kabupaten Banyuwangi.

Uji asumsi klasik. Dimana kriteria harus terpenuhi tidak ada
heteroskedastisitas.

Uji hipotesis, dalam pengujian ini peneliti menggunakan uji t yakni untuk
mengetahui apakah terdapat pengaruh pada setiap variabel yang diukur.
Pembahasan merupakan tahap melakukan pembahasan mengenai hasil
yang diperoleh dari penelitian yang dilakukan.

Kesimpulan dan saran adalah mengambil kesimpulan dari data-data yang
diperolen dari pembahasan hasil analisis data dan saran-saran yang
diperlukan terhadap pihak-pihak terkait.

Stop yaitu akhir dari penelitian dilakukan.
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang pengaruh Kkinerja berbasis

perilaku terhadap kepuasan masyarakat, maka dapat diambil kesimpulan yaitu.

a. Mayoritas masyarakat berpresepsi bahwa Kkinerja pegawai pada Mall
Pelayanan Publik Banyuwangi sangat baik dengan rata-rata jawaban sangat
setuju responden sebanyak 31%, namun sebagian masyarakat masih
mengeluhkan adanya pegawai yang memiliki kinerja kurang baik seperti
pegawai yang masih tidak berkompeten dalam memberikan pelayanan dan
kurangnya daya tanggap terhadap keluhan masyarakat dengan rata-rata
jawaban tidak setuju 12% dan sangat tidak setuju 5%.

b. Mayoritas masyarakatberpersepsi sangat puas dengan rata-rata jawaban sangat
setuju 28% terhadap pelayanan yang diberikan di Mall Pelayanan Publik
Banyuwangi namun masih ada masyarakat yang mengeluhkan ketidakpuasan
terutama pada ketepatan waktu pelayanan dengan rata-rata jawaban tidak
setuju 18% dan sangat tidak setuju 6%.

c. Berdasarkan hasil uji t, kinerja berbasis perilaku mempengaruhi kepuasan
masyarakat sebesar 89,9%. Hal ini menunjukan bahwa Kinerja berbasis
perilaku pada Mall Pelayanan Publik Banyuwangi sangat berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis data, kesimpulan dan keterbatasan penelitian
maka saran yang diberikan antara lain.
a. Lebih ditingkatkannya kinerja berbasis perilaku pegawai sub unit pelayanan
pada indikator kualitas kerja karena masih mendapat penilaian tidak setuju
(22%) dan sangat tidak setuju (10%) dikarenakan kecepatan pelayanan yang

kurang memuaskan yang berdampak pada lamanya proses pelayanan. Untuk
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perbaikan dapat dilakukan dengan menambah pegawai yang bertugas agar
pelayanan dapat lebih cepat selesai dan tidak terjadi antrian yang banyak.

. Pada variabel kepuasan masyarakat terdapat indikator yang membuat
masyarakat kurang puas yaitu kedisiplinan dengan jumlah tidak setuju 25%
dan sangat tidak setuju 15%. Sebaiknya setiap dinas yang mendapatkan tugas
untuk memberikan pelayanan di Mall Pelayanan Publik Banyuwangi lebih
meningkatkan kedisiplinan pegawai berupa sanksi yang jelas bagi pegawai
sehingga memberikan efek jera dan agar tidak mengulangi lagi perbuatannya.

Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya menambahkan variabel selain kinerja
pegawai berbasis perilaku untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
pada Mall Pelayanan Publik Banyuwangi. Selain itu peneliti selanjutnya
sebaiknya memperluas kajian teoritis dan empiris sehingga meningkatkan
keakuratan variabel penelitian.

Bagi Pemerintah Kabupaten Banyuwangi sebaiknya lebih meningkatkan
Kinerja pada pegawai yang bertugas melayani masyarakat seperti memberikan
motivasi, pemberdayaan pegawai dan evaluasi kinerja sehingga dapat
meningkatkan kedisiplinan pegawai yang akan berdampak terhadap kinerja
pegawai untuk menjadi lebih baik. Apabila kinerja pegawai pada Mall
Pelayanan Publik mendapat pernilaian kurang baik atau Kinerjanya buruk
maka sebaiknya Pemerintah Kabupaten Banyuwangi menetapkan indikator
kerja agar para pegawai termotivasi untuk meningkatkan dan memperbaiki
kinerja dalam melayani masyarakat. Selain itu Permerintah dapat melakukan
upaya lain seperti mengadakan pendidikan dan pelatihan (diklat) pegawai
mengenai kepemimpinan, fungsional dan teknis serta memotivasi pegawai

dengan remunerasi yaitu pemberian imbalan kerja.
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Lampiran 1.Kuesioner Penelitian

Kepada Yth. Bapak/ Saudara
Di Tempat

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi, kuesioner ini merupakan alat
pengumpulan data penelitian. Adapun judul penelitian ini adalah “Pengaruh
Kinerja Pegawai Berbasis Perilaku Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Mall
Pelayanan Publik di Kabupaten Banyuwangi”

Sesuai dengan etika penelitian, peneliti mohon untuk kesediaan responden
mengisi kuesioner dengan sebenar-benarnya.Informasi terkait jawaban yang
diberikan dijamin kerahasiaannya, karena hanya digunakan untuk keperluan
penelitian ini.

Atas perhatian dan kerjasama yang diberikan, peneliti ucapkan terimakasih.

Peneliti,

Bagoes Handayani
NIM. 140810201162
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Lembar Kuesioner
I. Identitas Responden

1. No.Responden : (diisi peneliti)

2. Nama

3. Umur

4. Jenis Kelamin

I. Petunjuk Pengisian

1. Pertanyaan ini mohon diisi dengan sejujur-jujurnya dan sesuai dengan
keadaan dan kenyataan yang ada.

2. Berikan tanda Checklist (v)) pada salah satu jawaban pertanyaan yang
sesuai dengan yang anda alami dan rasakan. Terdapat 5 (lima) pilihan
jawaban pernyataan, yaitu sebagai berikut.

a. Skor 5 : Sangat Setuju (SS)

b. Skor 4 : Setuju (S)

c. Skor 3 : Cukup Setuju (CS)

d. Skor 2 : Tidak Setuju (TS)

e. Skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS)
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[11. Daftar Pernyataan

Kinerja Berbasis Perilaku (X)

63

No Pernyataan SS CS | TS | STS

1 | Pegawai sudah bekerja sesuai dengan
harapan saya.

2 | Pegawai selalu bertanggung jawab
dalam memberikan layanan.

3 | Pegawai selalu bekerjasama dalam
melakukan pekerjaan.

4 | Pegawai mampu berhubungan sosial
yang baik dengan orang lain

5 | Pegawai selalu berperilaku positif
terhadap saya.

6 | Pegawai selalu profesional dalam
bekerja

Kepuasan Masyarakat ()

No Pernyataan SS CS TS | STS

1 | Saya merasa puas dengan kemudahan
pelayanan yang diberikan.

2 | Saya merasa puas dengan keringanan
persyaratan teknis dan administratif
dalam proses layanan.

3 | Saya merasa puas dengan pegawai yang
selalu ada kapan saja saya membutuhkan
proses layanan.

4 | Saya puas dengan kejelasan waktu dalam
proses layanan.

5 | Saya puas dengan keahlian yang dimiliki
pegawai saat memberikan pelayanan.

6 | Saya merasa puasdengan cepatnya waktu
pelayanan yang diberikan.

7 | Saya merasa puas dengan kesopanan dan
keramahan pegawai

8 | Saya merasa puas dengan sikap pegawai
yang tidak membeda-bedakan status
masyarakata yang dilayani.

9 | Sayamerasa puas dengan terjaminnya

keamanana saat mendapatkan pelayanan
dari pegawai.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 2. Karakteristik Responden

64

No | UMt | gtamin | NO | UMY | g | No | umer | ol
1 28 Perempuan 37 40 Perempuan | 73 43 Perempuan
2 30 Laki-laki 38 29 Laki-laki 74 31 Laki-laki
3 22 Perempuan | 39 29 Laki-laki 75 40 Laki-laki
4 33 Perempuan | 40 40 Perempuan | 76 26 Perempuan
5 27 Perempuan | 41 24 Perempuan | 77 40 Laki-laki
6 38 Laki-laki 42 26 Perempuan | 78 31 Laki-laki
7 24 Perempuan | 43 35 Laki-laki 79 24 Perempuan
8 34 Perempuan | 44 35 Laki-laki 80 40 Laki-laki
9 26 Perempuan | 45 29 Laki-laki 81 28 Laki-laki
10 30 Perempuan | 46 31 Perempuan | 82 35 Perempuan
11 29 Laki-laki 47 27 Laki-laki 83 31 Laki-laki
12 17 Perempuan | 48 29 Perempuan | 84 20 Perempuan
13 33 Perempuan | 49 23 Perempuan | 85 27 Laki-laki
14 25 Perempuan | 50 40 Laki-laki 86 32 Perempuan
15 39 Laki-laki 51 26 Perempuan | 87 18 Perempuan
16 22 Perempuan 52 29 Perempuan | 88 40 Perempuan
17 27 Perempuan | 53 43 Laki-laki 89 32 Laki-laki
18 30 Perempuan | 54 27 Laki-laki 90 28 Laki-laki
19 43 Perempuan 55 35 Perempuan | 91 37 Perempuan
20 40 L aki-laki 56 28 Laki-laki 92 28 Perempuan
21 34 Perempuan | 57 31 Perempuan | 93 35 Laki-laki
22 34 Laki-laki 58 27 Laki-laki 94 23 Perempuan
23 39 Perempuan | 59 22 Laki-laki 95 32 Perempuan
24 27 Laki-laki 60 29 Perempuan | 96 28 Laki-laki
25 25 Perempuan | 61 19 Laki-laki 97 43 Perempuan
26 40 Laki-laki 62 17 Perempuan | 98 41 Perempuan
27 19 Laki-laki 63 29 Laki-laki 99 37 Perempuan
28 34 Laki-laki 64 28 Laki-laki | 100 28 Perempuan
29 29 Perempuan 65 29 Perempuan | 101 32 Laki-laki
30 35 Perempuan 66 21 Perempuan | 102 28 Perempuan
31 27 Laki-laki 67 20 Laki-laki | 103 35 Perempuan
32 31 Laki-laki 68 28 Perempuan | 104 27 Perempuan
33 29 Laki-laki 69 38 Laki-laki 105 22 Laki-laki
34 34 Laki-laki 70 20 Perempuan

35 21 Perempuan 71 26 Perempuan

36 35 Perempuan | 72 35 Laki-laki
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Lampiran 3.Rekapitulasi Jawaban Kuesioner
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Lampiran 4. Uji Validitas

Kinerja Berbasis Perilaku (X)

Correlations

68

SKOR

X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 TOTAL

X.1 Pearson Correlation 1|.764™ | .665™ | .682" | .663™ | .678™ 877"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

X.2 Pearson Correlation | .764™ 1|.6677 | .686™ | .725™ | 667" .884™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

X.3 Pearson Correlation | .665™ | .667"" 1|.664™ | .687" | .673™ 841™

Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000| .000| .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

X.4 Pearson Correlation | .682™ | .686™ | .664™" 1].685™ | .665" 862

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

X.5 Pearson Correlation | .663™ | .725™ | .687"" | .685™ 11].590™ 847

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

X.6 Pearson Correlation | .678™ | .667"" | .673™ | .665"" | .590™ 1 817"

Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 105 105 105 105 105 105 105

SKOR  Pearson Correlation | .877" | .884™ | .841™ | .862™" | .847™" | .817" 1
TOTAL  Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000

N 105 105 105 105 105 105 105
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Kepuasan Masyarakat (YY)

Correlations

69

SKOR
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y9 | TOTAL
Y.l Pearson 1| .840™ | .854™ | .836™ | .763™ | .715™ | .666™ | .725" | .674™ .904™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.2 Pearson .840™ 1| .803™ | .813™ | .803™ | .704™ | .655™ | .769™ | .726™ 907
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.3 Pearson .854™ | .803™ 1| .875™ | .725" | .665™ | .675™ | .690™ | .639™ .886™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.4 Pearson .836™ | .813™ | .875™ 1| .800™ | .701™ | .723™ | 747 | .731™ .921*
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.5 Pearson 763 | .803™ | .725™ | .800™ 1| .718" | .693™ | .814™ | .727™ .890™"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.6 Pearson 7157 | .704™ | 6657 | .701"" | .718™ 1| .751" | .725™ | .690™ .840™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.7 Pearson 666" | .655™ | .675™ | .723"™ | .693™ | .751™ 1| 7727 | 728" 829"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.8 Pearson 7257 | 7697 | 690" | 7477 | .814™ | 725" | 7727 1| .760™ 879"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
Y.9 Pearson 6747 | 7267 | 6397 | 7317 | 7277 | .690™ | .728" | .760™ 1 .838™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
SKOR Pearson .904™ | 907" | .886™ | .921™ | .890™ | .840™ | .829" | .879™ | .838™ 1
TOTAL Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 5. Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 105 100.0
Excluded? 0 0.0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

971 15
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Lampiran 6. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 105
Normal Parameters®®  Mean .0000000
Std. 4.22379723
Deviation
Most Extreme Absolute .108
Differences Positive .050
Negative -.108
Kolmogorov-Smirnov Z 1.103
Asymp. Sig. (2-tailed) 175

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Lampiran 7. Regresi Linier Sederhana

Variables Entered/Removed?

72

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 KinerjaBerbasisPerilaku® Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8992 .808 .806 4.244
a. Predictors: (Constant), KinerjaBerbasisPerilaku
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 7820.439 1 7820.439 | 434.139 .000°
Residual 1855.408 103 18.014
Total 9675.848 104
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), KinerjaBerbasisPerilaku
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.928 1.632 -.568 571
KinerjaBerbasisPerilaku 1.465 .070 .899 | 20.836 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 8. Uji Asumsi Klasik
Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Y
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Lampiran 9. Uji t

Coefficients?

74

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.928 1.632 -.568 571
KinerjaBerbasisPerilaku 1.465 .070 .899 | 20.836 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 10. R tabel

75
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