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Abstract

Service quality is one of the variables that are quite important in the implementation of community tasks or public service tasks. For employees to
provide good service to the community, employees must have high morale. The research aims; to analyze the effect of service quality and employee
morale simuftaneously on community satisfaction, analyze the effect of service quality on community satisfaction, and analyze the effect of employee
morale on community satisfaction. This research was carried out at the Barong Tongkok District Office, West Kutai Regency, East Kalimantan. The
research design used an inferential quantitative research design. The research population is 500 people and the sample used is 50 people. The validity
test and instrument reliability test showed valid and reliable results. The data analyzed are primary and secondary. Data were collected through
observation, in-depth interviews, and library searches. Data analysis used inferential statistical techniques, namely multiple regression analysis. The
results showed that service had a positive and significant effect on community satisfaction, employee morale had a positive and significant influence on
community satisfaction, and service quality and employee morale together had a positive and significant influence on community satisfaction.
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Abstrak

Kualitas pelayanan adalah salah satu variabel yang cukup penting dalam pelaksanaan tugas kemasyarakatan atau tugas pelayanan umum. Agar
pegawai dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat, maka pegawai harus memiliki semangat kerja yang tinggi. Penelitian
bertujuan; menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan semangat kerja pegawai secara simultan terhadap kepuasan masyarakat,
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, dan menganlisis pengaruh semangat kerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat. Pene;sitian ini dilaksanakan di Kantor Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat Kalimantan Timur.
Rancangan penelitian menggunakan desain penelitian kuantitatif inferensial. Populasi penelitian berjumlah 500 orang dan sampel yang
digunakan berjumlah 50 orang. Uiji validitas dan uji reliabilitas instrument menunjukkan hasil yang valid dan reliable. Data yang dianalisis
adalag data primer dan sekunder. Data dikumpulkan melalui obervasi, indept interview, dan penelusuran pustaka. Analisis data
menggunakan teknik statastik inferensial, yaitu analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan Pelayanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, semangat kerja pegawai memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, dan kualitas pelayanan dan semangat kerja pegawai secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, semangat kerja, kepuasan

PENDAHULUAN

Pegawai suatu instansi pada dasarnya merupakan pelayanan kepada masyarakat.  Sebagaimana dikatakan

satu-satunya sumber utama organisasi yang tidak dapat
digantikan oleh sumber daya lainnya, sebab bagaimanapun
baiknya suatu organisasi, lengkapnya fasilitas serta sarana
tidak akan bermanfaat tanpa adanya pegawai yang
mengatur, menggunakan dan memeliharanya. Keberhasilan
instansi dalam mencapai tujuan merupakan salah satu
cerminan dari organisasi yang efektif. Pegawai negeri
sebagai aparatur pemerintah dan sebagai abdi masyarakat
diharapkan selalu siap menjalankan tugas dengan baik dan
siap melayani masyarakat dengan baik pula. Seorang
pegawai negeri dituntut untuk selalu bekerja dengan
semangat yang tinggi sehingga dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat tidak terkesan lamban, malas dan ogah-
ogahan. Semangat kerja bagi pegawai negeri diperlukan
untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat.
Pegawai negeri di samping memiliki semangat kerja yang
tingg dituntut pula untuk selalu meningkatkan kualitas

(INDONESIA, 2000) bahwa kualitas pelayanan adalah salah
satu variabel yang cukup penting dalam pelaksanaan tugas
kemasyarakatan atau tugas pelayanan umum. Agar pegawai
dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat,
maka pegawai harus memiliki semangat kerja yang tinggi.
Kekuasaan dan wewenang pemerintah bersumber dari
rakyat. Oleh karena itu, maju atau mundurnya suatu
pemerintah  ditentukan  dukungan  rakyat. = Untuk
mempertahankan dan meningkatkan pelayanan diperlukan
dukungan, kepercayaan, loyalitas masyarakat, seyogyanya
aparat pemerintah pada semua bidang dan tingkat
menerapkan suatu konsep pelayanan berwawasan pada
pemenuhan kebutuhan, keperluan, kepentingan masyarakat.
Segala kebijakan, peraturan, program yang ditetapkan
hendaknya berorientasi kepada kepuasan masyarakat.
Pemerintah  hendaknya selalu lebih  mengutamakan
kepentingan masyarakat, lebih mempercepat proses
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penyelesaian urusan masyarakat, memberikan yang lebih
berkualitas, lebih baik, lebih murah, lebih cepat, lengkap dan
tuntas. Aparat pemerintah hendaknya sudah meninggalkan
konsep menjual, yakni menawarkan secara agresif produk-
produk yang dihasilkan berupa kebijaksanaan, peraturan,
program yang belum tentu kondusif dengan kebutuhan
masyarakat yang berubah cepat, keinginan dan kepuasan
masyarakat. Aparat harus cepat tanggap terhadap tuntutan
dan perubahan kebutuhan masyarakat. Melakukan berbagai
perbaikan, perubahan atas berbagai cara, prosedur kerja,
peraturan, kebijakan, program pada semua bidang
kehidupan.  Selanjutnya Sianipar menyebutkan bahwa
sejalan dengan konsepsi pelayanan yang berwawasan
masyarakat, maka timbul cara pandang baru yakni merubah
posisi masyarakat yang dilayani dari di bawah manajemen
garis depan menjadi diatas manajemen. Konsepsi
memposisikan masyarakat pada puncak manajemen,
merupakan suatu cara pengaktualisasian fungsi aparatur
pemerintah sebagai abdi masyarakat. Konsepsi ini juga
merupakan pencerminan pemikiran bahwa pelanggan adalah
raja. Dengan demikian jika seorang pegawai mampu
memberikan pelayanan yang tinggi maka masyarakat akan
merasa puas, sebaliknya jika kualitas pelayanan yang
diberikan rendah, maka masyarakat yang membutuhkan
pelayanan akan merasa tidak puas. Kualitas pelayanan dapat
dinyatakan sebagai perbandingan antara pelayanan yang
diharapkan  dengan  pelayanan  yang  diterimanya.
Berdasarkan kondisi tersebut dapat dipahami bahwa
kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan pegawai. Pernyataan ini
sebagaimana hasil penelitian (Putra et al., 2011) bahwa
kualitas  pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat. Hasil penelitian sejenis sebagiamana hasil
penelitian; (Utami et al., 2013); (Rezha et al., 2013); (Riyadi
et al,, 2015); (Pundenswari, 2017); (Indriani et al., 2017);
(Timbul Dompak, 2018); (Tamara et al., 2018); (Kurniawati
et al, 2019); (Pramularso, 2020); (Simarmata et al., 2020);
(Duriat & Vaughan, 2020); dan (Edy et al., 2020).

Berkaitan dengan semangat kerja (Nitisemito, 1991)
berpendapat bahwa semangat kerja adalah melakukan
pekerjaan secara lebih giat sehingga dengan demikian
pekerjaan akan diharapkan lebih cepat dan lebih baik.
Sedangkan (Hasibuan, 2009) mengatakan semangat kerja
sebagai keinginan dan kesungguhan seseorang mengerjakan
pekerjaanya dengan baik serta berdisiplin untuk mencapai
prestasi kerja yang maksimal. Semangat kerja digunakan
untuk menggambarkan suasana keseluruhan yang dirasakan
para karyawan dalam kantor. Apabila karyawan merasa
bergairah, bahagia, optimis menggambarkan bahwa
karyawan tersebut mempunyai semangat kerja tinggi dan
jika karyawan suka membantah, menyakiti hati, kelihatan
tidak tenang maka karyawan tersebut mempunyai semangat
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kerja rendah. Dengan kata lain bahwa individu ataupun
kelompok dapat bekerjasama secara menyeluruh. Adanya
semangat kerja tinggi yang dimiliki pegawai, maka akan
berdampak pada pelayanan masyarakat, yakni adanya
kepuasan yang dirasakan masyarakat. Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa semangat kerja pegawai dapat
mempengaruhi kepuasan masyarakat.  Penelitian yang
terkait dengan pengaruh semangat kerja terhadap kepuasan
masyarakat sebagaimana hasil penelitian; (Halimah, 2014);
(Karsini et al., 2016); (Muhammad lkbal Sidik & Kalimin,
2018); (Sriatun et al, 2018); (Yenti, 2019); dan (Basri &
Rauf, 2021).

Resultante kualitas pelayanan dan semangat kerja
akan memberikan pengaruh kepada kepuasan kerja.
kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Sedangkan  kepuasan  masyarakat adalah  pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan
antara harapan dan kebutuhannya.

Pemerintah sebagai penyedia jasa layanan publik,
harus senantiasa meningkatkan kualitasnya. Salah satu upaya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana
diamanatkan dalam Undang-undang Republik Indonesia
Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program Pembangunan
Nasional (PROPENAS), perlu disusun indeks kepuasan
masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan (Indonesia, 2000). Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan
dan kebutuhannya sebagaiman tertuang dalam Kepmnen
PAN no. 25 tahun 2004 (Negara, 2004). Di samping itu
data IKM akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap
unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya. Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat dimaksudkan sebagai acuan bagi Unit
Pelayanan instansi pemerintah untuk mengetahui tingkat
kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik selanjutnya. Bagi masyarakat, Indeks
Kepuasan Masyarakat dapat digunakan sebagai gambaran
tentang kinerja pelayanan unit yang bersangkutan. Menurut
(Kotler, 2002) bahwa kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya, maka kepuasan
masyarakat merupakan perasaan senang atau tidak senang
dari masyarakat yang dilayani. Berdasarkan uraian tersebut
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dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dan semangat
kerja pegawai mempengaruhi kepuasan masyarakat yang
dilayani. Penelitian terkait dengan pelayanan dan semangat
kerja pegawai mempengaruhi kepuasan masyarakat
sebagaimana hasil penelitian; (Kuncoro, 2017); (Sari et al,,
2019); dan (Disti & Ratnawili, 2020).

Berdasarkan kajian teoritis dan kajian emperik,
selanjutnya dirumuskan kerangka konsepsional pengaruh
kualitas pelayanan dan semangat kerja terhadap kepuasan
masyarakat (Gambar |). Variabel yang digunakan terdiri
dari variable independen yakni kualitas pelayan (XI) dan
semangat kerja (X2), dan variable dependen yakni kepuasan

Kualitas Pelayanan
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masyarakat (Y). Berdasarkan Gambar |, juga dapat
diajukan hipotesis yang akan diuji, yang meliputi;

HI: Pengaruh kualitas pelayanan dan semangat
kerja secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

H2:  Pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

H3:  Pengarah semangat kerja pegawai
berpengaruh positif dan signifikan terhada
kepuasan masyarakat.

H2

X1

Semangat Kerja

Kepuasan
masyarakat (Y)

X2

H3

Gambar |

Kerangka Konsepsional Pengaruh Variabel Independen terhadap Variabel Dependen, 2022

Penelitian ini  bertujuan untuk  menganalisis
kepuasaan masyarakat yang dipengaruhi oleh kualitas
layanan dan semangat kerja pegawai. Secara rinci tujuan
tersebut adalah (1) menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan semangat pegewai terhada kepuasan
masyarakat, (2) menganlisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyrakat, dan (3) menganalisis
pengarah semangat kerja terhadap kepuasan masyarakat.

METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian yang digunakan pada penelitian
ini adalah rancangan penelitian kuantitatif ~dengan
pendekatan statisti inferensial. Penelitian dilaksanakan di
Kantor Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat
Kalimantan Timur. Populasi penelitian berjumlah 500
orang. Populasi adalah suatu kesatuan individu atau subyek
pada wilayah dan waktu dengan kualitas tertentu yang akan
diamati/diteliti. (Arikunto, 2005) memberikan pengertian
populasi  sebagai  keseluruhan  subyek  penelitian.
Berdasarkan dua pengertian tersebut dapat disimpulkan
bahwa populasi adalah keseluruhan unit, nilai, ataupun
individu yang menjadi obyek penelitian. Setelah populasi
diketahui maka selanjutnya ditentukan sampel penelitian.
Sampel adalah bagian dari populasi. (Arikunto, 2005)
menyatakan bahwa sampel adalah sebagian atau wakil
populasi yang diteliti. Lebih lanjut dikatakan sampel adalah
bagian dari populasi yang mencerminkan segala
karakteristik yang dimiliki oleh keseluruhan populasi.

Besarnya sampel yang diambil adalah 10% dari jumlah
populasi yaitu sejumlah 50 orang. Teknik pengambilan
sampel yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
accidental sampling, yaitu suatu teknik pengambilan sampel
secara acak untuk memudahkan penelitian.

Guna mendapatkan data yang diperlukan, maka
dilakukan pengumpulan data dengan memakai metode
observasi, studi kepustakaan dan indept interviewe dengan
menggunakan angket atau kusioner. Kuesioner merupaka
perangkat untuk pengumpulan data yang ditujukan kepada
responden.  Hasil-hasil jawaban atau tanggapan dari
respoden dalam menjawab kuesioner masih bersifat
kualitatif. Oleh karena itu, untuk dapat dianalisis secara
kuantitatif maka jawaban diberi skor berdasarkan skala
interval dengan metode Likert dengan interval interval 1—4.
Untuk jawaban yang mendukung pertanyaan atau
pernyataan diberi skor tertinggi dan untuk jawaban yang
tidak mendukung pertanyaan atau pernyataan diberi skor
terendah. Adapun pemberian skor tersebut adalah sebagai
berikut ini Untuk jawaban yang sangat mendukung
pertanyaan/ pernyataan, diberi nilai 4. Untuk jawaban yang
mendukung pertanyaan atau pernyataan diberi nilai 3.
Untuk jawaban yang kurang mendukung pertanyaan/
pernyataan diberi nilai 2.  Untuk jawaban yang tidak
mendukung pertanyaan/  pernyataan diberi  nilai .
Instrumen berupa butir-butir pernyataan atau pertanyaan
terlibih dahulu diuji dengan uji validitas dan uiji reliabilitas.
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Teknik analisis data dengan menggunakan teknik
analisis regresi berganda, yang dihitung dengan bantuan
computer program SPSS versi 22. Bentuk hubungan antara

vaariabel dependen  dengan  variabel independen
menggunakan rumus berikur ini (Supranto, 2001).
Y=a+blX1+b2X2+ei ............(1)

Keterngan:

Y = Variabel dependen

a= konstanta

bl= koefisien regresi faktor kualitas pelayanan

b2 = koefisien regresi faktor semangat kerja

XI =Variabel independen (kualitas pelayanan)

X2 =Variabel independen (semangat kerja)

ei = residu

Untuk menguji hipotesis yang diajukan digunakan uji F dan
uji t. Uiji t dianilisi dengan mengkonsultasikan hasil t hitung
denga t table. Adapun kreterianya adalah jika t-test > t-
tabel dengan taraf signifikasi 5%, artinya ada hubungan
positif dan signifikan antara variabel X dan Y. Jika t-test <
t-tabel dengan taraf signifikasi 5%, artinya tidak ada
hubungan positif dan signifikan antara variabel X dan X atau
dengan kata lain variable independen tidak berpengaruh
signifikan terhadap variable dependen. Demikian pula
untuk mengetahui pengaruh simultan variabel independen
dengan variable dependen digunakan uji F. Jika F hitung >
dari F Tabel, maka varaibel kualitas pelayanan dan semangat
kerja secara brsama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  masyarakat, demikian sebaliknya. Untuk
mengetahui kuat lemahnya hubungan atau pengaruh antara
variable independen (X) dengan variable dipenden
diketahui dari besaran nilai R atau R%. Kretria tersebut
mengacu pada yang dikemukakan oleh (Sugiyono, 2001)
sebagaimana disajikan pada Tabel I.
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Tabel |
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi
Koefisen Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan

0,00 - 0,199 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 - 0,799 Kuat
0,80 - 1,000 Sangat Kuat

Sumber: (Sugiyono, 2001)
HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Kecamatan Barong Tongkok.
Kecamatan Barong Tongkok merupakan salah satu
kecamatan yang ada di Kabupaten Kutai Barat Kalimantan
Timur. Kecamatan Barong Tongkok terletak antara 0° 27’-
0° 02’ Lintang Utara dan |15° 46’ — 1160 28’ Bujur Timur
dengan ketinggian dari permukaan air laut sekitar 16 meter.
Administratif Kecamatan Barong Tongkok memiliki batas-
batas sebagai berikut; Sebelah Timur berbatasan dengan
Kabupaten Kutai Timur, Sebelah Selatan berbatasan dengan
Kecamatan Kenohan, Sebelah Barat berbatasan dengan
Kabupaten Kutai Barat, dan Sebelah Utara berbatasan
dengan Kecamatan Tabang. Luas wilayah Kecamatan
Barong Tongkok adalah + 1.923,90 Km” Jumlah penduduk
di Kecamatan Barong Tongkok sebanyak 24.971 jiwa
terbagi atas 13.581 laki-laki dan 11.390 perempuan.
Fasilitas pendidikan yang dimiliki terdiri dari tingkat SD 15
unit negeri di tambah 4 unit swasta dan | unit Ibtidaiyah,
Tingkat SMP ada 3 unit negeri ditambah | unit swasta dan |
unit tsanawiyah, dan pada tingat SMA ada | unit negeri
ditambah | unit swasta dan | unit lagi aliyah (Barat, 2019).

Karakteristik Responden.
penelitian yang di lakukan pada penduduk Kecamatan

Berdasarkan hasil

Barong Tongkok, dapat diketahui identitas responden yang
meliputi umur responden, jenis kelamin, status perkawinan,
pendidikan, penghasilan, pekerjaan.

m20-24
H 25-29
30-34
m 35-39
m>140

Gambar 2

Umur Responden
Sumber: Data Primer diolah peneliti, 2022
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30
20
|
10
Tamat SD Tamat SMP Tamat SMA Perguruan Tinggi
Gambar 3
Umur Responden
Sumber: Data Primer diolah peneliti, 2022

Untuk mengetahui umur responden, dapat dilihat
pada Gambar 2.  Bedasarkan grafik tersebut umur
responden mayoritas berkisar antara 25-39 Tahun. Boleh
dikatakan berada pada umur produktif yang berarti

masyarakat memiliki preferensi yang tinggi untuk
pemenuhan kepuasannya.  Berdasarkan jenis kelamin
terdapat 72 % berjenis kelamin laki-laki. Tingkat

pendidikan responden mayoritas berada pada tingkat
pendidikan tamat SMA/sederajat dan Perguruan Tinggi. Hal
ini  juga bahwa kepuasan
masyarakat diperlukan tingkat kualitas dan semangat kerja
pegawai yang tinggi. Berdasarkan lapangan pekerjaan
responden, sebagaian besar telah bekerja, hanya sekitar 2
persen sebagai pelajar/mahasiswa ( Gambar 4.

berarti untuk  memenuhi

B PNS
H Peg. Swasta
Wiraswasta

H Pelajar/Mahasiswa

Kerja Pegawai terhadap Kepuasan Masyarakat. Untuk
menguji

M Lain-lain
Gambar 4
Lapangan Pekerjaan Responden
Sumber: Data Primer diolah peneliti, 2022
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Semangat semangat kerja (X2) terhadap variabel kepuasan

masyarakat (Y) digunakan analisis regresi linear berganda,

hipotesis penelitian mengenai ada tidaknya melaui bantuan computer program SPSS versi 22. Secara
pengaruh antara variabel kualitas pelayanan (XI) dan ringkas hasil perhitungan tersebut disajikan pada Tabel 2
Tabel 2
Hasil Regresi pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y), 2022
Variabel Koefisien Nilai t Signifikan Nilai F Sig.

Kualitas pelayanan (XI) 0,402 6,994 0,003 3.289 0,000
Semangat kerja (X2) 0,577 8,377 0,000

Konstanta = 1,281 t tabel = 1,68 R =0.7897

F hitung = 3,289 R?=0.6380

F Tabel = 3,190
Sumber: Data primer diolah peneliti
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Setelah diperoleh hasil olah data menggunakan
regresi berganda, maka berdasarkan Tabel 2 diperoleh
persamaan regresi sebagai berikut ini.

Y =1,281+0,402X1 + 0,577X2 ... .......(2)

Berdasarkan hasil tersebut dapat dijelaskan bahwa
variabel kualitas pelayanan (XI) akan mempengaruhi Y
sebesar 0,402 apabila ditingkatkan sebesar | satuan,
sementara variabel lain dianggap tidak ada atau konstan.
Variabel semangat kerja (X2) akan mempengaruhi Y
sebesar 0,577 apabila ditingkatkan sebesar | satuan,
sementara variabel lain dianggap tidak ada atau konstan,
Variabel kepuasan masyarakat akan meningkatkan variabel
X sebesar 1,281 jika variabel lain yang tidak diteliti dianggap
konstan atau tidak ada. Nilai koefisien korelasi ( R) sebesar
0,7897 termasuk dalam kategori kuat (Sugiyono, 2001).
Nilai koefisien diterminasi (R?) sebesar 0,6380 mengandung
makna bahwa variable independen yang dianalisis
memberikan pengaruh yang kuat terhadap variable
dependen sebesar 63,80 persen sedangkan sebesar 36,20
persen dipengaruhi oleh variable lain yang tidak masuk ke
dalam model analisis.

Secara bersama-sama kualitas pelayanan dan
semangat kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap
peningkatan kepuasan masyarakat yang dilayani. Kepuasan
masyarakat dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan
semangat kerja sebesar [,281, jika dinaikan. Berdasarkan
hasil penelitian yang dilakukan dengan uji statistik
menggunakan F Test memperlihatkan bahwa kualitas
pelayanan dan semangat kerja petugas Kantor kecamatan
Barong Tongkok secara bersama-sama memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
yang dilayani. Hasil perhitungan uji F Test dengan tingkat
signifikansi 5% dan df 48, sebesar 3,289 >3,190 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000, yang berarti ada pengaruh
antara variabel kualitas pelayanan dan semangat kerja
secara bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat.
Menurut (Kotler, 2002) bahwa kepuasan pelanggan
merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya, maka
kepuasan masyarakat merupakan perasaan senang atau
tidak senang dari masyarakat yang dilayani. Dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat, Kantor
Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat tidak
dapat lepas dari masalah kualitas pelayanan dan semangat
kerja pegawainya. Kedua variabel tersebut memiliki arti
penting bagi Kantor Kecamatan Barong Tongkok
Kabupaten Kutai Barat dalam memuaskan masyarakat yang
dilayaninya. Dengan demikian dapat dipahami bahwa
kualitas pelayanan dan semangat kerja pegawai secara
bersama-sama dapat mempengaruhi signifikan kepuasan
masyarakat yang dilayaninya. Hasil temuan penelitian ini
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sejalan dengan teori yang dikemukakan, juga temuan
penelitian sejalan dengan hasil penelitian (Kuncoro, 2017);
(Sari et al., 2019); dan (Disti & Ratnawili, 2020).

Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhadap
Kepuasan Masyarakat  pada Kantor Kecamatan
Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat. Pada
hakekatnya  kualitas  pelayanan  merupakan  suatu
perbandingan antara pelayanan yang diharapkan masyarakat
dengan pelayanan yang diterimanya. Kualitas yang dirasakan
merupakan penilaian masyarakat terhadap keseluruhan
kinerja dari petugas kantor Kecamatan Barong Tongkok.
Kualitas sebagai penilaian subyektif masyarakat sangat
ditentukan oleh persepsi masyarakat terhadap jasa,
persepsi tersebut dapat berubah karena pengaruh penilaian
tersebut. Kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai
perbandingan antara pelayanan yang diharapkan konsumen
dengan pelayanan yang diterimanya kualitas yang dirasakan
merupakan penilaian konsumen terhadap keseluruhan
keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan yang
dirasakan  merupakan  pertimbangan  global  yang
berhubungan dengan superioritas dari pelayanan.

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan
yang diberikan petugas kantor Kecamatan Barong Tongkok
Kabupaten Kutai Barat memberikan pengaruh terhadap
kepuasan masyarakat yang dilayani sebesar 0,402, yang
berarti kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,402
jika kualitas pelayanan ditingkatkan. Masyarakat cenderung
merasa puas jika dilayani secara baik oleh petugas Kantor
Kecamatan Barong Tongkok khususnya yang menyangkut
masalah pelayanan umum. Nilai uji t test yang
menunjukkan hasil t hitung lebih besar dari t table (6.994 >
[.68) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,003, dapat
diartikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil temuan (Putra et
al,, 2011) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat. Hasil penelitian sejenis yang sejalan
dengan temuan penelitian ini adalah hasil penelitian; (Utami
et al, 2013); (Rezha et al, 2013); (Riyadi et al, 2015);
(Pundenswari, 2017); (Indriani et al, 2017); (Timbul
Dompak, 2018); (Tamara et al., 2018); (Kurniawati et al,,
2019); (Pramularso, 2020); (Simarmata et al., 2020);
(Duriat & Vaughan, 2020); dan (Edy et al, 2020).
Berdasarkan hasil temuan tersebut untuk menjaga agar
masyarakat terpuaskan dengan pelayanan yang diberikan
oleh petugas Kantor Kecamatan Barong Tongkok, kualitas
pelayanan menjadi salah satu variabel penting yang perlu
diperhatikan. Apabila dilihat dari hasil perhitungan tersebut
di atas, dapat dijelaskan bahwa antara kualitas pelayanan
dan kepuasan masyarakat yang dilayani terdapat hubungan
saling mempengaruhi, yaitu kualitas pelayanan ternyata
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memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat yang dilayani.

Pada Kantor Kecamatan Barong Tongkok
masyarakatnya memiliki kecenderungan untuk menaggapi
tingkat kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Hal ini berarti bahwa tingkat kinerja
kualitas pelayanan dari Kantor Kecamatan Barong Tongkok
harus sesuai dengan tingkat harapan masyarakat. Apabila
tingkat kinerja kualitas pelayanan tidak sesuai dengan
tingkat harapan masyarakat, maka kualitas pelayanan yang
diberikan dianggap tidak memuaskan masyarakat, sebaliknya
apabila kualitas pelayanan yang diberikan melebihi harapan
masyarakat maka dianggap telah memenuhi kepuasan
masyarakat yang dilayani.

Pengaruh Semangat Kerja Pegawai terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Kecamatan
Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat. Semangat
kerja merupakan sikap mental individu atau kelompok yang
terdapat dalam suatu organisasi yang menunjukkan rasa
kegairahan di dalam melaksanakan tugas-tugas atau
pekerjaan dan mendorong pegawai untuk bekerja secara
lebih baik dan lebih produktif. Dilihat dari hasil
perhitungan  menunjukkan  bahwa semangat kerja
mempunyai  pengaruh  yang cukup besar dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat yang dilayani sebesar
0,577, yang berarti kepuasan masyarakat akan meningkat
sebesar 0,577, jika semangat kerja ditingkatkan. Hasil
pengujian t Test menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih
besar dari t tabel (8.377 > 1.68) dan tingkat signifikansinya
sebesar 0,000 yang berarti semangat kerja petugas memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Jika hasil perhitungan tersebut dikaitkan
dengan semangat kerja petugas Kantor Kecamatan Barong
Tongkok dalam melayani masyarakat umum, maka petugas
yang memiliki semangat kerja yang tinggi akan dapat
meningkatkan prestasi kerjanya dan dapat memberikan
kepuasan dalam melayani masyarakat, karena bekerja
dengan penuh gairah dalam menjalankan tugas.

Hal ini sesuai pendapat (Nitisemito, 1991) dan
(Hasibuan, 2009) semangat kerja sebagai keinginan dan
kesungguhan seseorang mengerjakan pekerjaanya dengan
baik serta berdisiplin untuk mencapai prestasi kerja yang
maksimal. Semangat  kerja  digunakan  untuk
menggambarkan suasana keseluruhan yang dirasakan para
karyawan dalam kantor. Semangat kerja adalah
kemampuan sekelompok orang untuk bekerja sama dengan
giat dan konsekuen dalam mengejar tujuan bersama.
Masyarakat akan mengukur tingkat kinerja semangat kerja
dengan tingkat harapan, artinya apabila tingkat kinerja
semangat kerja pegawai Kantor Kecamatan Barong
Tongkok Kabupaten Kutai Barat memenuhi harapan
masyarakat, maka masyarakat akan merasa puas. Demikian
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pula sebaliknya jika tingkat kinerja semangat kerja pegawai
Kantor Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat
tidak memenuhi harapan masyarakat, maka masyarakat
memiliki kecenderungan untuk tidak merasa puas. Hasil
temuan penelitian adalah semangat kerja berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat sejalan
dengan hasil temuan penelitian (Halimah, 2014); (Karsini et
al, 2016); (Muhammad Ikbal Sidik & Kalimin, 2018);
(Sriatun et al,, 2018); (Yenti, 2019); dan (Basri & Rauf,
2021).

SIMPULAN
Bebrapa hal yang dapat disimpulkan dari penelitian
dan selengkapnya dijelaskan sebagai berikut ini.

I. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kantor
Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat.

2. Semangat Kerja pegawai memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada
Kantor Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai
Barat.

3. Kualitas Pelayanan dan Semangat Kerja pegawai secara
bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kantor
Kecamatan Barong Tongkok Kabupaten Kutai Barat.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang lebih kecil dibandingkan
dengan semangat kerja karyawan, sehingga Kantor

Kecamatan Barong Tongkok perlu meningkatkan kualitas

pelayanannya agar masyarakat yang dilayani lebih

terpuaskan. Mengingat bahwa di samping faktor kualitas
pelayanan dan faktor semangat kerja pegawai, masih ada
beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
masyarakat yang dilayani, maka Kantor Kecamatan Barong

Tongkok perlu memperhatikan pula faktor-faktor lain

seperti kurang tersedianya formulir, kurangnya alat

transportasi, sarana kenyamanan ruang tunggu pengunjung,
prasana penunjang lainnya. Dan minimnya dana operasional
yang dapat menghambat kinerja dari pegawai Kantor

Kecamatan Barong Tongkok. Semoga penelitian ini

memberikan sumbangsih bagi Kecamatan Barong Tongkok

Kedepan.
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