BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Setelah dilakukannya penelitian oleh penulis tentang analisis pengaruh
kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat (Studi Tentang Pelayanan
Halo DJKI Pada Direktoral jenderal Kekayaan Intelektual), terdapat bebrapa hal
yang ingin disampaikan terkait hasil dari penelitian seperti halnya terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat pelayanan Halo DJKI pada (Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual).
Serta hasil lainnya yang akan disampaikan sebagai berikut:

1. Pada hasil uji determinan (R2) didapatkan hasil 0,573 atau sekitar 57,3%
yang berarti bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap
kepuasan masyarakat pelayanan Halo DJKI pada (Direktorat Jenderal
Kekayaan Intelektual) sebesar 57,3% dan sisanya sebesar 42,7%
merupakan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan mayarakat dan
tidak diteliti oleh penulis.

2. Hipotesisi pada uji t dapat diterima dengan nilai t sebesar 11.559 dan
signifikansi (0,000) < 0,05. Dengan demikian variabel Kualitas Pelayanan
Publik berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
Kepuasan masyarakat.

B. Saran

1. Dari nilai korelasi didapat bahwa memiliki tingkatan moderat, karena nilai
korelasinya diangka 0,573, maka dari itu penulis ingin memberikan saran bahwa
Kualitas pelayanan Halo DJKI pada (Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual)
agar dapat dipertahankan dan di tingkatkan lagi sehingga dapat meningkatkan
kepuasan masyarakat dan guna mencapai hasil yang maksimal sesuai dengan
tujuan organisasi itu sendiri.

2. Adanya 42,7% variabel lain di dalam kepuasan masyarakat terhadap kualitas

pelayanan Halo DJKI pada (Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual), sehingga
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masukan kepada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual (DJKI) perlu
mempertimbangkan variabel lain tersebut, seperti halnya kemudahan pelayanan
Halo DJKI.
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Lampiran 1

SURAT PENGANTAR KUESIONER

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara/i responden
di Tempat

Dengan hormat,
Bersama ini saya:
Nama : Nathalia Minarma P
NPM : 1732040239
Status : Mahasiswa Administrasi Bisnis Sektor Publik Politeknik STIA LAN

Jakarta

Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan bahan penyusunan tugas
akhir pada Diploma Empat Politeknik STIA LAN Jakarta, saya menyampaikan
kuesioner penelitian yang mengambil judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi Tentang Pelayanan Halo DJKI Pada
Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual)”.

Peneliti memahami waktu Bapak/Ibu/Saudara/i responden sangatlah
terbatas dan berharga, namun peneliti juga berharap kesediaannya untuk membantu
penelitian ini dengan mengisi secara lengkap kuesioner terlampir, oleh karena
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i responden menentukan keberhasilan penelitian ini.

Perlu Bapak/lbu/Saudara/i responden ketahui, seluruh data yang
disampaikan dalam penelitian ini akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan
semata-mata untuk kepentingan penelitian, sesuai dengan etika penelitian. Saya
berharap Bapak/lbu/ Saudara/i responden dapat mengembalikan kuesioner ini

selama-lamanya 5 (lima) hari setelah kuesioner ini diterima.
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Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i responden dalam meluangkan waktu

untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Nathalia Minarma P
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Bapak/Ibu/Saudara/i responden cukup memberikan tanda checklist (v) pada
pilihan jawaban yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/lbu/Saudara/i
mengenai pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat
Pelayanan Halo DJKI Pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual). Setiap
pernyataan hanya memungkinkan diisi satu jawaban. Setiap jawaban akan dinilai
dengan skor yang mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat
Bapak/Ibu/Saudara/i responden.

Mekanisme jawaban pernyataan dan skornya dijelaskan sebagai berikut.

1. Beri tanda checklist (v) pada kolom SS (Sangat Setuju), jika
Bapak/Ibu/Saudara/i sangat setuju dengan pernyataan atau selalu menjumpai
dalam pekerjaan. Skor pada jawaban ini adalah 5.

2. Beritanda checklist (v) pada kolom S (Setuju), jika Bapak/Ibu/Saudara/i setuju
dengan pernyataan atau sering menjumpai dalam pekerjaan. Skor pada jawaban
ini adalah 4.

3. Beri tanda checklist (v) pada kolom RG (Ragu-ragu), jika Bapak/Ibu/Saudara/i
ragu-ragu dengan pernyataan atau tidak yakin pernah menjumpai dalam
pekerjaan. Skor pada jawaban ini adalah 3.

4. Beri tanda checklist (v) pada kolom TS (Tidak Setuju), jika
Bapak/Ibu/Saudara/i tidak setuju dengan pernyataan atau jarang menjumpai
dalam pekerjaan. Skor pada jawaban ini adalah 2.

5. Beritanda checklist (v) pada kolom STS (Sangat Tidak Setuju), jika Bapak/lbu/
Saudara/i sangat tidak setuju dengan pernyataan atau tidak pernah menjumpai
dalam pekerjaan. Skor pada jawaban ini adalah 1.

Secara singkat, dapat dirangkum sebagai berikut.

STS TS RG S SS
Sangat Tidak Tidak Setuju Ragu-ragu Setuju Sangat Setuju
Setuju
il 2 3 4 5
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Lampiran 2

KUESIONER PENELITIAN

NO

PERNYATAAN PELAYANAN HALO DJKI (X)

JAWABAN

STS

TS

RG

S

SS

Reliability (Kehandalan)

1

Pegawai mampu melakukan layanan yang dijanjikan

dengan handal.

Perusahaan mampu untuk melakukan layanan yang

dijanjikan dengan akurat.

Tangibles (Bukti Fisik)

3 | Keramahan pegawai sangat baik.
4 | Akses pelayanan sangat baik
Responsiveness (Kepekaan)
. Pegawai bersedia untuk membantu pelanggan dengan
cepat.
. Pegawai bersedia untuk memberikan layanan dengan
cepat.
Assurance (Jaminan)
Pegawai memiliki pengetahuan dan kesopanan dan
7 | kemampuan menyampaikan layanan dengan rasa
percaya dan percaya diri
Pegawai memiliki kemampuan dari untuk
8 | menyampaikan layanan dengan rasa percaya dan
percaya diri
Empathy (Empati)
9 Pegawai memiliki perhatian secara umum yang
diberikan kepada pelanggan dengan sangat baik
10 Pegawai memiliki perhatian secara khusus yang

diberikan kepada pelanggan dengan sangat baik
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PERNYATAAN TINGKAT KEPUASAN

NO STS | TS | RG SS
MASYARAKAT PEGAWAI (Y)

Persyaratan

1 Persyaratan yang harus dipenuhi dalam
menggunakan layanan Halo DJKI mudah dipenuhi.
Persyaratan yang harus dipenuhi dalam

12 | menggunakan layanan Halo DJKI pasti dan mudah
dimengerti.

Sistem, Mekanisme Dan Prosedur

13 Tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi
pelayanan, termasuk pengaduan sangat mudah.

14 Tata cara pelayanan yang dibakukan bagi penerima

pelayanan, termasuk pengaduan sangat mudah.

Waktu Penyelesaian

Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan

15 | seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan
sangat cepat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

- Spesifikasi Jenis Pelayanan Halo DJKI dibutuhkan
masyarakat

17 Spesifikasi Jenis Pelayanan Halo DJKI paling tepat
dibanding layanan customer lainnya.

Kompetensi Pelaksana

1B Pegawai pelaksana memiliki pengetahuan, sangat
baik

19 | Pegawai pelaksana memiliki keahlian sangat baik

20 Pegawai pelaksana memiliki keterampilan sangat

baik

Perilaku Pelaksana Pelayanan

21

Pegawai pelaksana memiliki sikap yang baik dalam

memberikan pelayanan
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22

Pegawai pelaksana memiliki semangat yang baik

dalam memberikan pelayanan

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

23

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan pada
Halo DJKI sangat memuaskan

Sarana dan prasarana

24

Sarana dan prasarana pada Halo DJKI sudah baik
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Lampiran 3 Tabulasi Data Responden

42

26
29
40
41

25
28
35
40
32

27
40

36

19
37

40
29
27

38
25
38
39

23
36

39

P9 | P10 | TOTAL

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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30
27
26
43
40

25
40
39

38
26

43

40

28
43

25
38
28
29
42

33
30
34

38
39

37

39

39

35

36

26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
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35

42

24
43
31

42

31

41

35
36

42

28
25
42

27
42

33
20
38
41

37

38
32

36

38
43
24
42

24

55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77

78
79
80
81

82

83
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37

41

17
37

40

42

36

39

40

41

20
46

28
40

34
34

40

84
85
86
87

88
89
90
91

92
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95
96
97
98
99
100
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Lampiran 4 Output SPSS

Correlations

Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 X

P1 Pearson 1 ,753™ ,832" 667" ,720™ ,793™ ,809" ,807" ,744™ ,729™ ,898"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson ,753™ 1 ,533" ,629" ,636™ ,787" ,529™ 643" 574" 573" 767"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,001 ,001 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson ,832" 533" 1 ,629" ,743" 713" ,884" 740" 704" ,664" ,848"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4  Pearson ,667" 629" ,629™ 1 ,668™ ,657" ,766™ ,785" ,755" ,859" ,848"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson , 720" 636" ,743" ,668" 1 ,866" ,712" 778" ,824™ 778" ,887"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson , 793" 787" 713" 657" ,866" 1 ,692" ,830™ ,706™ ,704" ,892"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson ,809™ 529" ,884™ 766" 712" ,692" 1,797 ,825™ 797" ,890™

Correlation
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Sig. (2- ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P8 Pearson ,807" ,643™ ,740" ,785" 778" ,830" 797" 1 ,800" ,851" ,920™

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P9 Pearson ;744" 574" 704" 755" ,824" 706" ,825" ,800" 1 ,873" ,892"

Correlation

Sig. (2- ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P10 Pearson ,729™ 573" 664" ,859™ 778" ,704™ 797" ,851" ,873" 1,894

Correlation

Sig. (2- ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X  Pearson ,898™ 767" ,848" ,848" ,887" ,892" ,890" ,920" ,892" ,894" 1

Correlation

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
P1L P1 P1 P1 P1 P1 P1 P1 P1 P2 P2 P2 P2 P2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 Y

P1 Pearso ,80 ,73 ,76 43 60 62 ,74 69 .66 ,85 ,77 ,62 ,74 .85
1 n 3* 4" 5* 9 7% 7% g g g g 2° ov 3% "

Correlat

ion

Sig. (2- ,00 00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

tailed) 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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P2 Pearso ,77 (77 62 /72 ,19 67 66 ,79 ,66 ,72 ,73 1 ,44 .69 ,79
2 n P SR T 7 9 47 & 3* 77 77 o 7 3

Correlat

ion

Sig.(2- ,00 ,00 ,00 ,00 ,29 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,01 ,00 ,00

tailed) 0 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0 5 0 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearso ,62 62 ,63 ,77 ,70 62 ,72 ,68 ,70 ,54 60 ,(44 1 ,81 ,82
3 n o"  ov g% g 4" 2* g 8 9 6 6 0O i~ o

Correlat

ion

Sig.(2- ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,01 ,00 ,00

tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 5 0 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearso ,74 /74 67 /(74 51 66 ,77 ,73 ,68 /58 ,64 ,69 .81 1 .85
4 n 3" 3" 9* 6 5% 2° 5 3% Qo° 2% 5v 7% 4* 7

Correlat

ion

Sig. (- ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

tailed) 0 0 0 0 4 0 0 0 0 1 0 0 0 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y Pearso /8 8 83 93 .60 ,82 87 91 90 ,8 .86 ,79 ,82 ,85 1

n 0" o0 2° 2" 5% 0 7° 0" & 5 g 3* o 77

Correlat

ion

Sig. (2- ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00

tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,965 10
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,966 14
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 7602 577 573 5.00927
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Publik
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3352.551 1 3352.551 133.606 .000"
Residual 2459.089 98 25.093
Total 5811.640 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Publik
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 15.267 2.626 5.814 .000
Kualitas .860 .074 .760 11.559 .000 1.000 1.000

Pelayanan Publik

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Coefficient Correlations®

Kualitas Pelayanan

Model Publik
1 Correlations Kualitas Pelayanan Publik 1.000
Covariances Kualitas Pelayanan Publik .006
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
Kualitas

Model Dimension Eigenvalue Condition Index (Constant) Pelayanan Publik
1 1 1.982 1.000 .01 .01

2 .018 10.387 .99 .99
a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 29.8841 54.8190 45.0600 5.81929 100
Std. Predicted Value -2.608 1.677 .000 1.000 100
Standard Error of Predicted .502 1.405 .687 174 100
Value
Adjusted Predicted Value 29.7887 54.6920  45.0497 5.83236 100
Residual -10.08059 13.48010 .00000 4.98390 100
Std. Residual -2.012 2.691 .000 .995 100
Stud. Residual -2.024 2.717 .001 1.005 100
Deleted Residual -10.19496  13.73967 .01027 5.08177 100
Stud. Deleted Residual -2.057 2811 .004 1.015 100
Mahal. Distance .003 6.801 .990 1.154 100
Cook's Distance .000 143 .010 .018 100
Centered Leverage Value .000 .069 .010 .012 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Frequency
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Mean = -6.14E-16
Std. Dev. = 0955
N'=100
3 2 -1 0 1 2 3
Regression Standardized Residual
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Regression Studentized Residual
L
o @

3 -2 -1

0

Regression Standardized Predicted Value

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters° Mean .0000000
Std. Deviation 4.98390233
Most Extreme Differences Absolute .087
Positive .087
Negative -.054
Test Statistic .087
Asymp. Sig. (2-tailed) .061¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
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