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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Angket Kuesioner  

 

Angket kuesioner 

Angket Kuesioner Pengaruh Kinerja Pegawai Dalam Pelayanan Publik 

Terhadap Kepuasan Masyarkat (Studi kasus Kantor Kecamatan 

Tambaksari) 

 Dengan ini saya memohon kesediaan saudara/I, Bapak/Ibu untuk mengisi 

kuesioner yang saya buat. Informasi yang anda berikan sangat membantu dalam 

menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan perhatian yang sudah diberikan, 

saya ucapkan terimakasih. 

 

1. Indentitas Responden 

Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin  : a. Laki- laki   b. Perempuan 

Pekerjaan  : a. Pegawai Swasta              d. Tidak Bekerja 

     b. Wirausaha               e. Pelajar/Mahasiswa 

     c. PNS 

Pendidikan Terakhir : a. SD    c. SMA/SMK 

  b. SMP    d. Diploma/SI 

 

2. Petunjuk Pengisian 

Berikan tanda (✓) sesuai dengan jawaban yang ada pada kolom yang sudah 

disediakan. Penilitian Ini berdasarkan skala berikut ini. 
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SP= Sangat Puas  CP= Cukup Puas 

P= Puas   TP= Tidak Puas 

 

Tabel Kuesioner 

Variabel Bebas (X) 

X KINERJA PEGAWAI 

 

PILIHAN JAWABAN 

 

PERTANYAAN 

 

SP 

 

P 

 

CP 

 

TP 

Kemampuan 

1 Pegawai Selalu Sabar dalam melayanai 

masyarakat 

    

2 Kemampuan Pegawai dalam 

memberikan informasi dengan jelas 

dalam memberikan pelayanan 

    

3 Pegawai mampu menyelesaikan setiap 

permasalahan yang dikeluhkan pada 

masyarakat 

    

4 Kemampuan yang dimiliki pegawai 

sesuai dengan pekerjaan (Job Desk)  

dalam memberikan pelayanan  

    

Motivasi 

5 Pegawai mampu menerima kritikan 

yang diberikan oleh masyarakat 

    

6 Pegawai mampu bekerja sesuai keahlian 

yang telah diberikan pimpinan 

    

7 Pegawai memberikan motivasi untuk 

melakukan pekerjaan seacara cepat dan 

tepat 

    

Peluang 
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8 Pegawai melaksanakan prosedur 

pelayanan yang telah sesuai dengan 

jenis pelayanan  

    

9 Pegawai mampu menyelesaikan 

pekerjaan dengan teliti 

    

10 Pegawai dalam melayani menggunkan 

kreatifitas dalam ketrampilan yang 

dimiliki 

    

11 Pegawai tanggap saat dibutuhkan oleh 

masyarakat 

    

 

Y 

 

KEPUASAN MASYARAKAT 

 

SP 

 

P 

 

CP 

 

TP 

Karakteristik Masyarakat 

1 Masyarakat merasa puas dalam 

pemberian pelayanan 

    

2 Pegawai memberikan pelayanan sesuai 

yang di harapkan oleh masyarakat 

    

3 Pegawai memberikan pelayanan sesuai 

prosedur pelayanan yang ditetapkan  

    

Bentuk Fisik 

4 Ketersediaan computer yang 

mempercepat pengerjaan 

    

5 Fasilitas yang sudah memadai     

6 Ruang tunggu yang banyak dan nyaman     

Jaminan 

7 Sikap pegawai yang sopan dan ramah     

8 Pegawai dapat memenuhi pelayanan 

yang dijanjikan kepada masyarakat 

    

9 Jujur dalam memberikan pelayanan     

Kepedulian 

10 Dalam memberikan pelayanan pegawai 

sudah memberikan tepat waktu 

    

11 Kesediaan pegawai dalam 

mendengarkan masalah yang dihadapi 

masyarakat dengan baik 

    

12 Informasi pelayanan diberikan pegawai 

tanpa kurang sedikitpun 

    

Kehandalan 
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13 Pegawai memberikan pelayanan yang 

cepat tanpa berbelit – belit 

    

14 Pegawai memberikan rasa nyaman dan 

aman kepada masyarakat  

    

15 Pegawai menyarankan hal yang terbaik 

dalam memberikan pelayanan  

    

Tabel 44 Angket Kuesioner 

 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara dalam pengisian angket kuesioner  

ini saya ucapkan terima kasih 
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Lampiran 2  Tabulasi Data 

Tabulasi Kinerja Pegawai (X) 

NO 
x1 x2 x3 x4 X5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 

TOTAL 

SKOR 

1 2 3 2 2 4 2 3 3 3 3 2 29 

2 2 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 25 

3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 38 

4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 36 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

6 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 31 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

8 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 4 29 

9 3 3 2 4 2 3 3 2 2 2 2 28 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

11 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 27 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

15 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 43 

16 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 40 

17 3 2 2 3 1 4 3 2 3 2 3 28 

18 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 19 

19 2 3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 27 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 43 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 43 

22 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 30 

23 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 38 

24 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 22 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 23 

27 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 27 

28 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 23 

29 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 25 

30 4 2 2 3 1 4 3 4 4 4 2 33 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 38 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 43 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 41 

35 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 42 
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36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

38 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 3 29 

39 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 42 

40 3 3 3 2 4 2 4 2 4 3 3 33 

41 4 3 1 3 2 4 2 3 2 2 3 29 

42 4 3 3 2 3 4 3 3 2 2 3 32 

43 4 4 2 3 2 4 2 4 3 2 3 33 

44 3 4 2 2 3 4 3 4 2 2 4 33 

45 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 4 32 

46 2 4 2 3 2 4 1 3 4 4 4 33 

47 4 2 2 4 1 2 2 4 4 2 3 30 

48 4 3 4 4 2 2 4 2 4 2 3 34 

49 3 3 4 4 1 4 4 2 4 2 3 34 

50 3 3 4 4 5 4 4 2 3 3 4 39 

51 2 4 4 4 5 3 4 4 2 3 4 39 

52 3 4 3 4 2 4 4 4 2 4 3 37 

53 2 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 38 

54 2 4 4 2 2 4 4 3 4 3 4 36 

55 3 4 2 4 3 4 2 2 3 3 4 34 

56 2 2 3 2 2 4 4 3 4 3 4 33 

57 4 2 4 2 2 4 1 2 2 2 4 29 

58 4 3 3 3 1 4 2 2 3 4 4 33 

59 4 4 3 3 2 2 4 2 2 4 4 34 

60 4 4 1 4 3 3 4 3 3 4 3 36 

61 3 4 4 2 3 2 4 4 3 4 4 37 

62 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 40 

63 2 4 3 2 2 2 3 3 2 4 4 31 

64 3 4 4 2 3 2 3 4 3 4 4 36 

65 2 4 4 3 4 3 3 3 2 4 3 35 

66 2 2 2 3 3 3 2 4 2 3 4 30 

67 3 2 3 4 4 4 3 4 2 3 4 36 

68 2 3 4 2 3 2 2 4 3 3 3 31 

69 4 4 3 2 2 2 2 3 3 2 3 30 

70 4 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 32 

71 3 2 1 3 1 3 2 3 3 3 2 26 

72 4 3 3 4 3 4 2 3 2 3 3 34 

73 4 4 4 2 2 3 2 3 3 3 4 34 

74 3 4 4 4 3 3 2 4 2 4 4 37 

75 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 39 
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76 2 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 37 

77 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 36 

78 2 3 3 3 2 2 2 4 4 3 2 30 

79 2 3 3 3 2 2 2 4 4 2 3 30 

80 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 32 

81 2 4 4 3 2 3 3 4 2 2 4 33 

82 4 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4 39 

83 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 42 

84 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 40 

85 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 40 

86 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 40 

87 3 4 4 3 4 4 3 4 2 2 2 35 

88 3 2 3 3 2 3 2 4 2 2 3 29 

89 3 3 2 2 2 3 2 4 4 3 4 32 

90 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 41 

91 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 40 

92 4 3 2 3 4 3 3 2 4 3 4 35 

93 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 39 

94 4 2 3 3 4 4 3 4 3 2 3 35 

95 4 3 3 2 2 3 3 4 2 3 3 32 

96 3 2 3 2 2 3 4 4 2 2 3 30 

97 2 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 30 

98 2 4 4 3 2 4 3 2 3 3 3 33 

99 4 4 4 3 4 4 2 3 3 3 2 36 

10 4 3 2 3 4 4 2 3 4 4 3 36 

101 3 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 37 

102 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 39 

103 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 3 33 

104 2 2 3 3 2 2 3 4 3 4 4 32 

105 2 3 3 3 2 2 2 4 2 4 3 30 

106 4 3 3 4 3 3 4 4 2 4 3 37 

107 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 40 

108 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 40 

109 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 40 

110 2 4 3 4 4 3 2 3 4 2 4 35 

111 3 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 34 

112 2 3 3 3 4 3 2 4 3 2 3 32 

113 2 4 3 3 4 3 3 4 2 2 3 33 

114 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 39 

115 2 2 3 3 4 3 4 3 2 4 4 34 
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116 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 40 

117 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 39 

118 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 4 39 

119 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 41 

120 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 41 

121 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 37 

122 2 4 2 3 3 3 4 2 4 4 3 34 

123 3 4 3 4 2 4 2 3 4 3 3 35 

124 2 4 3 4 2 4 2 4 3 3 3 34 

125 2 2 3 3 2 3 3 4 2 3 3 30 

126 3 2 3 2 2 3 3 4 4 3 4 33 

127 2 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 35 

128 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 41 

129 4 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 39 

130 4 2 3 3 4 3 4 4 2 4 3 36 

131 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 37 

132 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 40 

133 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 42 

134 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 39 

135 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 39 

136 3 4 2 3 3 4 2 3 2 3 3 32 

137 4 4 3 3 3 4 3 2 2 4 3 35 

138 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 31 

139 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 29 

140 4 3 2 2 3 2 3 4 3 4 2 32 

141 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 2 35 

142 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 40 

143 2 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 36 

144 2 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 36 

145 4 4 3 4 3 4 4 2 3 3 3 37 

146 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 40 

147 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 4 30 

148 3 4 3 3 3 3 2 4 2 3 3 33 

149 2 3 1 1 3 2 1 4 3 3 4 27 

150 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 34 

151 2 3 2 3 4 2 3 4 2 3 3 31 

152 2 3 2 3 4 3 2 4 2 3 3 31 

153 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 37 

154 2 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 36 
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Tabulasi Kepuasan Masyarakat (y) 

N

O 
Y

1 
Y

2 
Y

3 
Y

4 
Y

5 
Y

6 
Y

7 
Y

8 
Y

9 
Y

10 
Y

11 

Y

12 

Y

13 

Y

14 

Y

15 
TOT

AL 

1 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 40 

2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 33 

3 3 3 4 2 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 43 

4 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 46 

5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 54 

6 3 3 4 4 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 3 45 

7 3 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 53 

8 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 4 4 45 

9 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 39 

1

0 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

11 2 2 3 2 2 2 1 3 3 2 3 2 2 3 3 35 

12 3 3 4 3 4 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 48 

13 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

14 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

15 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 54 

16 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 53 

17 3 2 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 42 

18 2 1 3 1 2 1 2 3 4 2 2 2 1 3 3 32 

19 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 3 3 2 50 

20 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 4 51 

21 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

22 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

23 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 52 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 31 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

26 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 35 

27 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

28 4 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 36 

29 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 35 

30 3 4 4 2 3 4 2 4 4 2 3 4 3 4 4 50 

31 4 4 4 3 3 4 2 3 2 1 1 3 3 4 4 45 

32 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 53 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

34 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 49 

35 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 55 

36 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 
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37 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

38 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 35 

39 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 53 

40 4 2 3 1 1 4 4 4 3 3 3 3 4 2 2 43 

41 4 3 3 2 2 4 4 4 2 3 2 2 1 2 4 42 

42 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 51 

43 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 55 

44 2 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 51 

45 2 3 2 4 4 4 4 4 2 3 2 3 2 2 3 44 

46 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

47 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 50 

48 4 2 3 3 4 3 2 4 2 2 2 2 3 3 4 43 

49 4 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 1 3 3 2 41 

50 3 4 3 4 4 4 2 4 2 4 2 2 3 2 4 47 

51 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 56 

52 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 54 

53 2 4 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 1 4 49 

54 2 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 51 

55 3 3 4 3 4 2 3 4 4 3 4 3 2 3 4 49 

56 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 43 

57 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 2 2 42 

58 3 2 2 3 3 4 2 3 3 2 3 4 2 4 3 43 

59 3 2 4 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 3 3 48 

60 3 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 46 

61 3 3 3 2 2 3 1 4 4 2 4 2 3 4 2 42 

62 4 3 3 4 4 4 2 2 4 2 4 3 3 4 3 49 

63 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 2 3 2 4 4 50 

64 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 2 4 3 4 52 

65 4 4 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 51 

66 3 2 3 4 4 3 4 3 2 2 4 4 4 3 4 49 

67 4 2 3 3 3 4 3 2 3 2 2 4 4 4 4 47 

68 3 3 2 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 2 2 45 

69 2 3 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 49 

70 3 2 3 3 3 4 3 4 2 4 2 2 3 4 2 44 

71 3 3 3 2 3 1 1 2 3 3 3 2 1 2 4 36 

72 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 2 1 3 4 4 49 

73 3 4 3 4 4 4 3 2 2 3 4 2 3 2 4 47 

74 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 46 

75 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 48 

76 4 4 4 2 2 2 3 4 4 2 4 4 4 4 3 50 
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77 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 53 

78 3 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 53 

79 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 55 

80 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 2 46 

81 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 3 48 

82 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 4 2 52 

83 4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 44 

84 4 4 4 3 3 3 1 2 2 3 3 2 3 3 4 44 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 54 

86 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 53 

87 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 46 

88 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 51 

89 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 52 

90 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 3 4 2 45 

91 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 2 2 3 3 45 

92 3 3 3 3 4 2 1 2 4 2 2 3 3 4 4 43 

93 2 2 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 45 

94 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 52 

95 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 3 52 

96 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 53 

97 4 3 3 2 2 3 4 3 4 2 3 3 3 4 4 47 

98 4 3 2 3 4 3 4 4 3 3 2 3 2 4 4 48 

99 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 2 42 

10 4 4 3 3 3 2 1 1 3 4 3 3 4 4 4 46 
10

1 4 4 3 2 4 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 52 
10

2 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 2 3 2 49 
10

3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 49 
10

4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 3 2 3 3 50 
10

5 4 3 3 4 2 4 4 3 4 2 2 4 4 4 3 50 
10

6 3 3 3 4 4 3 4 3 4 2 2 2 3 2 3 45 
10

7 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 3 4 50 
10

8 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 47 
10

9 4 3 4 4 4 2 4 2 2 4 4 3 2 3 2 47 



92 

 

 

 

11

0 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 51 
11

1 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 47 
11

2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 2 3 2 2 3 3 40 
11

3 2 2 2 4 4 4 4 3 4 2 2 3 2 3 3 44 
11

4 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 4 4 50 
11

5 4 4 4 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 51 
11

6 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 3 53 
11

7 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 2 49 
11

8 3 3 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 48 
11

9 4 3 3 4 3 4 2 4 3 3 2 4 2 4 2 47 
12

0 4 4 4 4 4 3 2 4 2 3 2 2 2 4 3 47 
12

1 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 49 
12

2 3 4 4 3 3 4 4 3 4 2 2 3 2 3 3 47 
12

3 3 3 3 2 3 2 1 2 4 3 3 4 3 4 4 44 
12

4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 54 
12

5 4 2 3 3 2 3 1 2 2 4 3 3 4 3 4 43 
12

6 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 54 
12

7 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 2 2 3 2 46 
12

8 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 51 
12

9 2 4 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 2 4 2 46 
13

0 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 54 
13

1 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 54 
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13

2 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 49 
13

3 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 3 4 3 50 
13

4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 56 
13

5 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 50 
13

6 3 3 4 3 3 2 2 3 2 4 4 3 3 2 3 44 
13

7 4 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 2 4 51 
13

8 2 2 3 4 2 2 1 2 3 4 4 3 4 2 4 42 
13

9 2 2 2 1 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 38 
14

0 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 4 2 2 2 3 43 
14

1 2 2 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 2 4 2 47 
14

2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 4 2 51 
14

3 4 4 4 4 3 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 50 
14

4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 2 3 48 
14

5 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 39 
14

6 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 4 3 51 
14

7 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 2 1 3 1 44 
14

8 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 42 
14

9 1 2 3 1 3 2 1 3 4 1 2 2 1 2 2 30 
15

0 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 3 3 3 40 
15

1 2 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 41 
15

2 2 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 43 
15

3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 48 
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15

4 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 40 
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Lampiran 3 Uji Validitas Kinerja Pegawai 
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Lampiran 4 Uji Validitas Kepuasan Masyarakat 

 



98 

 

 

 

Lampiran 5 Uji Realibilitas Kinerja Pegawai (X) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.804 11 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X01 31.8506 22.821 .363 .798 

X02 31.6558 22.214 .483 .786 

X03 31.9026 21.030 .591 .774 

X04 31.8377 21.784 .566 .779 

X05 31.9610 20.783 .515 .783 

X06 31.7727 22.203 .500 .785 

X07 31.9026 20.363 .637 .768 

X08 31.5974 23.562 .285 .805 

X09 31.9221 22.922 .346 .800 

X10 31.8442 22.211 .453 .789 

X11 31.6883 23.471 .360 .798 
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Lampiran 6  Uji Reliabelitas Kepuasan Masyarakat (y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.783 15 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Y01 44.0844 31.803 .213 .784 

Y02 44.1623 29.496 .493 .762 

Y03 44.1104 31.354 .289 .778 

Y04 44.0909 28.920 .505 .761 

Y05 44.0325 29.914 .446 .766 

Y06 44.1753 30.080 .399 .770 

Y07 44.4026 29.262 .433 .767 

Y08 44.2597 31.135 .281 .780 

Y09 44.0779 31.040 .301 .778 

Y10 44.3377 30.160 .375 .772 

Y11 44.2662 29.674 .432 .767 

Y12 44.2922 29.241 .503 .761 

Y13 44.3312 30.314 .386 .771 

Y14 44.0714 30.380 .388 .771 

Y15 44.1234 30.527 .353 .774 
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Lampiran 7  Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

• Histogram 

 
 

• Normal p-p plot of regression standart  
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• One sale kolmograv- Smirnov test 

 

 

B. Uji Heteoskeditas 
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Lampiran 8 Uji Hipotesis 

A. Uji Regresi Linear Sederhana 

 
 

B. Uji T (Persial) 

 

 

 

C. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
 

 

 



103 

 

 

 

Lampiran 9 Surat Ijin Observasi Universitas 17 Agustus 1945 
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Lampiran 10 Surat Ijin Observasi Penelitian dari Dinas Penanaman Modal 
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Lampiran 11 Tempat Penelitian 

 

Sumber: hasil olahan kuesioner penelitian, 2023 

 

 

Sumber: hasil olahan kuesioner penelitian, 2023 
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Sumber; hasil olahan kuesioner penelitian, 2023 

 

 

Sumber; hasil olahan kuesioner penelitian, 2023 
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ABSTRAK 

Pemerintahan harus efektif dan inovatif dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan untuk menghilangkan presepsi birokrasi yang kurang ramah. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan seberapa besar pengaruh kinerja 

pegawai pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di kantor Kecamatan 

Tambaksari Kota Surabaya Provinsi Jawa Timur. Penelitian ini dilakukan di 

Kantor Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya yang dimulai pada tanggal 03 

April – 30 April 2023. Besar sampel sebanyak 154 responden masyarakat yang 

menggunkan jasa pelayanan publik di kantor Kecamatan Tambaksari Kota 

Surabaya. Jenis data yang digunakan adalah data primer yang dilakukan 

dengan pengambilan data menyebarkan kuesioner dan dokumentasi pada 

tempat penelitian. Teknik yang dilakukan menggunakan Analisis Regresi 

Sederhana yang menggunakan uji-t Parsial. Pada gambar diatas dapat 

disimpulkan jika P value (sig) <alpha (0,05) maka keputusan tolak Ho , 

kesimpulannya taraf uji (5%) cukup bukti bahwa kinerja pegawai (X) 

mempengaruhi kepuasan masyarakat (y). dan kemudian dari hasil analisis 

mailto:inhabsa28@gmail.com
mailto:papa.wiedya@gmail.com
mailto:adi_susiantoro@untag-sby.ac.id


115 

 

 

 

regresi sederhana menunjukan regresi inerja pegawain (x) sejumlah 0.641 yang 

bertanda positif ,dapat disimpulakan bahwasannya kinerja pegawai yang makin 

baik akan mengakibatkan semakin tinggi pula kepuasan masyarakat. Untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pengurusan pelayanan harus 

meningkatkan sarana dan prasarana seperti agar teraihnya kepuasan masyarakat 

yang melambangkan symbol keberhasilan melalui penyelenggaran pelayanan 

publik 

 

Kata Kunci : Pengaruh, Kinerja Pegawai, Kepuasan masyarakat,  

 

ABSTRACT 

The government must be effective and innovative in improving service 

quality to eliminate the perception of a less friendly bureaucracy. The purpose of 

this study was to describe how much influence the performance of public service 

employees has on community satisfaction at the Tambaksari District Office, 

Surabaya City, East Java Province. This research was conducted at the 

Tambaksari Subdistrict Office, Surabaya City which began on April 03 - April 

30, 2023. The sample size was 154 community respondents who used public 

services at the Tambaksari District Office, Surabaya City. The type of data used 

is primary data which is done by collecting data by distributing questionnaires 

and documentation at the research site. The technique used is Simple Regression 

Analysis which uses a Partial t-test. In the figure above, it can be concluded that 

if the P value (sig) <alpha (0.05) then the decision rejects Ho, the conclusion is 

that the test level (5%) is sufficient evidence that employee performance (X) 

affects community satisfaction (y). and then from the results of simple 

regression analysis shows that the regression of employee performance (x) is 

0.641 which is positive, it can be concluded that the better employee 

performance will result in higher community satisfaction. To increase public 

satisfaction in managing services, it must improve facilities and infrastructure 

such as in order to achieve public satisfaction which symbolizes success through 

organizing public services. 

 

Keywords: Influence, Employee Performance, Community Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Negara pada era Globalisasi Menawarkan banyak potensi unruk 

bangsa tetapi juga membawa tantangan. Banyaknya informasi yang 

diserap oleh masyarakat merupakan salah satu peluang di era ini. 

Pemerintah harus efektif dan inovatif dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan untuk menghilangkan presepsi birokrasi yang kurang ramah. 

Pejabat eksekutif yang lebih sering disebut ASN ( Aparatur Sipil 

Negara) menentukan berhasil atau tidaknya suatu pelayanan birokrasi 

pemerintah kepada masyarakat dalam kapasitas sebagai pelayanan 

masyarakat. Keberhasilan dalam menyediakan layanan sesuai dengan 

haarapan masyarakat bergantung pada kemampuan organisasi dan 

kinerja pegawai, prosedur pelayanan, sumber daya manusia yang 

digunakan dalam penyampaian layanan, strategi pelayanan, dan faktor 

lainnya yang berinteraksi untuk menentukan kualitas pelayanan. 

Layanan yang baik dalam suatu organisasi dapat dibedakan dari sumber 

daya manusia atau kinerja pegawainya.  

Menurut UU No 96 Tahun 2012 mengenai pelaksanaan UU 

Nomor 25 Th 2009 “Pelayanan publik adalah serangkaian tindakan 

dalam rangka memenuhi kebutuhan pelayanan bagi penduduk 

masyarakat NKRI yang berkaitan dengan barang, jasa dan layanan 

administrasi diberikan oleh administrasi publik / badan penyelenggara. 

Intansi pemerintah senantiasa memberikan perubahan untuk 

menciptakan kualitas pelayanan yang diberikan untuk memenuhi 

harapan masyarakat, Karena kepuasan masyarakat merupakan ukuran 

kemajuan instasni dalam melayani masyarakat.  

Kepuasan masyarakat juga ditopang oleh sumber daya manusia 

yang salah satunya dapat dilihat melalui kinerja pegawai yang 

ditugaskan pada Lembaga tersebut untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada masyarakat. Kerumitan yang terlihat , kurangnya focus 

dalam melakukan tugas, lambatnya proses dan permasalahan antrian 

dapat diamati di berbagai layanan sector publik yang mengakibatkan 

rendahknya kepuasan masyarakat terhadap kinerja Kantor kecamatan 

Tambaksari Kota Surabaya. Pelayanan administrasi kependudukan 

merupakan salah satu pelayanan publik yang paling sering dibutuhkan 
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oleh masyarakat dan merupakan awal mula dari proses pelayanan 

publikyang diselenggarakan oleh birokrasi publik. Oleh karena itu 

Kantor Kecamatan merupakan organisasi yang ideal untuk digunakan 

sebagai bahan kajian untuk mengetahui pelayanan publik masyarakat 

yang teersedia. Maka dari uraian yang sudah dijelaskan maka dapat 

dipahami bahwa seberapa besar pengaruh kinerja pegawai pelayanan 

publik mempengaruhi kepuasan masyrakat di kantor Kecamatan 

Tambaksari Kota Surabaya Provinsi Jawa Timur 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pengertian Kinerja Pegawai 

Kinerja pegawai adalah kontribusi karyawan terhadap perusahaan diukur 

dari jumlah kualitas, kuantitas ,waktu bekerja kedatangan di tempat 

kerja dan juga sikap bekerja sama Mathis dan Jakson 2002 dalam 

(Djodjobo et al., 2020). Kemudian menurut (Mulasari & Suratman, 

2021) kinerja merupakan hasil dari karyawan itu sendiri untuk memulai 

bekerja dengan waktu tertentu sesuai dengan batas kemampuan yang 

dimiliki dengan standart peraturan dari perusahaan . Kinerja juga dapat 

digambarkan sebagai kerja kualitatid dan kuantitatif yang dilakukan oleh 

seorang karyawan untuk menyelesaikan tugas dalam suatu badan usaha. 

Hasil saling terkait dan ditentukan oleh hubungan keterampilan, 

dorongan bekerja serta kesempatan. Kinerja pegawai memiliki sub 

indokator untuk mendukung berlangsungnya pekerjaan yaitu ada 

kemampuan, motiavasi dan peluang.  

 

Pelayanan Publik  

Setiap tugas yang dilakukan oleh fasilitator layanan publik dalam upaya 

memenuhi kebutuhan masyarakat menurut mahmudi 2010:223 dalam 

(Sellang, n.d.) . Pelayanan publik hakekatnya berusaha memenuhi 

keinginan masyarakat secara umum dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada warga. 
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Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan Masyarakat didefinisikan dalam istilah kepuasan pelanggan 

atau konsumen, yang dapat dibedakan berdasarkan alas an penyedia 

layanan (Herman et al., 2019), Kepuasan masyarakat digunakan untuk 

mengukur seberapa sukses pemerintahan mengeloa pelayanan publik, 

maka aspek utama yang selalu diperhatikan oleh penyedia pelayanan 

publik. Kepuasan masyarakat berkaitan serta sebagai fungsi dari 

karakteristik, bentuk fisik, jaminan, kepedulian dan keandalan.  

 

Hubungan Antara Kinerja Pegwai Dengan Kepuasan Masyarakat 

Mengenai hubungan positif yang sangat signifikan antara kinerja 

pegawai dan kepuasan masyarakat dapat disimpulkan bahwa 

meningkatkan kepuasan masyarakat akan meningkatkan kinerja pegwai. 

Sebaliknya jika kinerja karyawan menurun maka kepuasaan masyarakat 

akan menurun juga. Maka hubungan kinerja pegawai dengan kepuasan 

sangat berpengaruh. 

 

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan metode penetian yang digunakan adalah survey . 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Kecamatan Tambaksari Kota 

Surabaya yang dimulai pada tanggal 03 April – 30 April 2023. Besar 

sampel sebanyak 154 responden masyarakat yang menggunkan jasa 

pelayanan publik di kantor Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya. 

Pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan 

menggunkan rumus slovin  dengan perhitungan N = 250 dan  dengan 

tingkat kesalahan sebesar 5% . Jenis data yang digunakan adalah data 

primer yang dilakukan dengan pengambilan data menyebarkan 

kuesioner dan dokumentasi pada tempat penelitian. Teknik yang 
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dilakukan menggunakan Analisis Regresi Sederhana yang menggunakan 

uji-t Parsial. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kinerja Pegawai Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Di Kantor Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya 

Provinsi Jawa Timur 

Kantor Kecamatan Tambaksari telah memberikan pelayanan yang baik 

dan berkualitas bagi masyarakat. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kinerja terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kecamtan 

Tambaksari guna mengavaluasi layanan apa yang perlu di tingkatkan 

agar kepuasan masyarakat meningkat maka dilakukan uji penelitian, 

Dalam penelitian ini peneliti menguji sampel sebanyak 154 responden 

yaitu masyarakat yang menerima pelayanan di kantor Kecamatan 

Tambaksari. Dalam Kuesioner yang telah dibuat dibedakan menjadi 

beberapa sub indikator yaitu untuk indikator Kinerja pegawai ada 

Kemampuan, Motivasi dan Peluang dengan 11 (Sebelas ) Item 

pertanyaan dan untuk indikator Kepuasan Masyarakat memiliki Sub 

Indikator yaitu karakteristik,bentuk fisik, jaminan, kepedulian, 

kehandalan dengan 15( Lima Belas ) item pertanyaan. Yang kemudian 

dilakukan pengujian sebagai berikut; 

Uji t parsial diperuntukan guna memeriksa secara parsial 

signifikansi hubungan antara variabel X dan Y . Uji t ini memenunjukan 

seberapa baik variabel independent secara individu menjelaskan variabel 

dependen. Berikur Hasil Uji t- parsial 
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Pada gambar diatas dapat disimpulkan jika P value (sig) <alpha (0,05) 

maka keputusan tolak Ho , kesimpulannya taraf uji (5%) cukup bukti 

bahwa kinerja pegawai (X) mempengaruhi kepuasan masyarakat (y). 

dan kemudian dari hasil analisis regresi sederhana menunjukan regresi 

inerja pegawain (x) sejumlah 0.641 yang bertanda positif ,dapat 

disimpulakan bahwasannya kinerja pegawai yang makin baik akan 

mengakibatkan semakin tinggi pula kepuasan masyarakat 

 

KESIMPULAN 

Perolehan uji parsial mengkonfirmasi hasil regresi linier bahwasannya 

variabel reliabilitas berpengaruh besar atas kepuasan masyarakat.  

Karena uji T variabel kinerja pegawai mempunyai nilai t hitung 10,297  > 

t tabel 1,97569 dan memiliki taraf signifikansinya 0,000 < 0,05 yang 

mempunyai arti bahwa kinerja pegawai berpengaruh signifikamn terhadap 

kepuasan masyarakat di kecamatan Tambaksari Kota Suarabaya Provinsi 

Jawa Timur. Pengaruh variabel kinerja pegawai pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat bisa dikatakan kuat karena memiliki koefisien 

korelasi 0,641 (64,1 %) dan memiliki taraf signifikan pada tahap nyata 

0,05 (5 %) . Sisanya di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

teridentifikasi dalam penelitian ini.  
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