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ABSTRACT 

 

This study aim to determine whether physical evidence, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy affect simultaneously and partially to the satisfaction of 

community at district office Laweyan Surakarta. The population in this study is the 

community of service users at the district office Laweyan Surakarta amounted to 66,484 

people and took a sample of 100 respondents. Data analysis techniques used were 

instrument test, classical assumption test, and hypothesis test. Simultaneously the 

physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy have positive and 

significant impact on the satisfaction of the community at the district office of Laweyan 

Surakarta. Partially, physical evidence doesn’t have significant influence on satisfaction 

of community at the Laweyan sub-district office in Surakarta, the reliability doesn’t have 

significant effect on satisfaction of community at the Laweyan sub-district office in 

Surakarta, the responsiveness has significant effect the community satisfaction at the 

Laweyan Surakarta sub-district office, has significant influence on satisfaction of 

community at the Laweyan sub-district office in Surakarta, empathy has significant effect 

on the satisfaction of community at Laweyan sub-district office in Surakarta. 

 

Keywords: service quality, community satisfaction. 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan merupakan perasaan emosio-

nal yang dirasakan oleh masyarakat. Tentunya 

masyarakat mempunyai bayangan dan harap-

an terhadap jasa yang akan digunakan. Penga-

laman yang didapat akan menunjukkan ma-

syarakat puas atau tidak. Dikatakan puas bila 

harapannya ternyata sesuai dengan yang dite-

rima. Pengalaman masyarakat juga menun-

jukkan kinerja sektor publik. Kinerja yang di-

berikan oleh sektor publik dalam hal kualitas 

pelayanan dapat dilihat dari yang dirasakan 

oleh masyarakat itu sendiri. 

Kecamatan Laweyan yaitu salah satu 

dari 5 (lima) kecamatan di Kota Surakarta le-

tak geografisnya berada di sebelah barat-utara 

Kota yang mempunyai jargon “Spirit of Java” 

ini berada antara 110
0
BT - 111

0
BT dan 7,6

0 

LS-8
0
LS, sementara luas Kecamatan yang 

mempunyai sentra Kampung Batik yang ba-

nyak terdengar di seantero nusantara ini ada-

lah 8.638 km
2
. Batas wilayah Kecamatan La-

weyan yaitu sebagai berikut: sebelah utaara 

(Kecamatan Banjarsari dan Kecamatan Colo-

madu Kabupateen Karanganyar), sebelah se-

latan (Kecamatan Serengan dan Kecamatan 

Grogol Kabupateen Sukoharjo), sebelah Barat 

(Kecamataan Kartasura Kabupaten Sukohar-

jo), sebelah timur (Kecamaatan Serengan dan 

Kecamatan Banajarsari Kota Surakarta). Seca-

ra administrasi Kecamataan Laweyan memi-

liki 11 (sebelas) kelurahan yaitu: Kelurahan 

Sriwedari, Panularan, Penumping, Purwosari, 

Bumi, Sondakan, Laweyan, Pajang, Kerten, 

Jajar dan Karangasem. Memiliki jumlah kese-

luruhan Rukun Warga (RW) 105 dan 457 Ru-

kun Tetangga (RT). Jumlah penduduk menu-

rut data pada tahun 2017 yaitu 66.484 orang. 

Pemerintahan kota Surakarta telah me-

netapkan visii serta misii pembangunan jang-

ka menengah daerah tahun 2016 – 2021 yang 

merupakan penjabaran dari visi Walikota/ 

Wakil Walikota Surakarta, yaitu sebagai beri-

kut: “Terwujudnya Surakarta sebagai kota 
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Budaya, Mandiri, Maju dan Sejahtera”. Ber-

dasarkan pada rumusan Visi Kota Surakarta, 

jadi misi yang akan dilaksanakan adalah se-

bagai berikut: “Mewujudkan Masyarakat 

Surakarta yang Waras, Wasis, Wareg, Mapan 

dan Papan”. Misi yang melekat pada Keca-

matan Laweyan Kota Surakarta adalah misi 

ke-4 yaitu mapan. Mapan mempunyai arti 

mewujudakan tata kelola pemerintahan dan 

masyarakat yang berbudaya adiluhung me-

nuju kehidupan kota yang berkeadilan, akun-

tabel, tertib, aman, nyaman dan berdaya sa-

ing. Dengan menerapkan nilai 5 mantap yaitu 

mantap kejujuran, kedisiplinan, pelayanan, 

organisasi dan gotong royong. Kecamatan 

mempunyai tugas pokok melaksanakan ke-

wenangan pemerintahan yang dilimpahklan 

oleh walikota guna menangani sebagian 

urusan otonomii daerah. Berdasarkan tugas 

pokok tersebut, Kecamatan Laweyan mendu-

kung pencapaian misi mapan.  

Dalam pencapaian misi mapan tersebut 

Kecamatan Laweyan juga harus memperhati-

kan beberapa dimensi seperti tangible (bukti 

fisik) dilihat dari prasarana untuk melayani 

masyarakat yang cukup lengkap namun peng-

gunaannya masih belum maksimal seperti ru-

angan sudah dilengkapi dengan AC, Televisi, 

Wifi di mana sebagian masyarakat masih 

bingung dalam menggunakan nomor antrian, 

Wifi yang di password dan AC terkadang ti-

dak terasa oleh masyarakat. Reliability (kean-

dalan) dilihat dari ketepatan waktu pelayanan, 

responsiveness (daya tanggap) dilihat dari 

kejelasan dalam pelayanan di mana sebagian 

masyarakat belum begitu paham atau menger-

ti dengan prosedur pelayanan, assurance (ja-

minan) dilihat dari keadilan dalam pelayanan 

petugas kepada masyarakat, keamanan dan 

kenyamanan dalam pelayanan, serta empathy 

(empati) dilihat dari keharmonisan dalam 

komunikasi dengan masyarakat dan kesiapan 

petugas dalam pelayanan yang belum dirasa-

kan optimal oleh masyarakat Kecamatan La-

weyan. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah 1) 

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah 

kualitas pelayanan terdiri dari tangible (bukti 

fisik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan em-

pathy (empati) berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan masyarakat di kecamatan 

Laweyan Surakarta. 2) Untuk mengetahui dan 

menganalisis apakah tangible (bukti fisik) 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di 

kecamatan Laweyan Surakarta. 3) Untuk me-

ngetahui dan menganalisis apakah reliability 

(keandalan) berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat di kecamatan Laweyan Surakarta. 

4) Untuk mengetahui dan menganalisis apakah 

responsiveness (daya tanggap) berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat di kecamatan 

Laweyan Surakarta. 5) Untuk mengetahui dan 

menganalisis apakah assurance (jaminan) ber-

pengaruh terhadap kepuasan masyarakat di 

kecamatan Laweyan Surakarta.  6) Untuk 

mengetahui dan menganalisis apakah empathy 

(empati) berpengaruh terhadap kepuasan ma-

syarakat di kecamatan Laweyan Surakarta. 

 

Kerangka Pemikiran 

Untuk lebih mempermudah pemahaman 

dalam mempelajari dan melakukan penelitian 

ini, maka diperlukan suatu kerangka pemikir-

an yang jelas. Dalam kerangka penelitian ini 

variabel independen adalah kualitas pelayanan 

yang terdiri dari tangible (bukti fisik), reliabi-

lity (keandalan), responsiveness (daya tang-

gap), assurance (jaminan), dan  empathy (em-

pati) sedangkan variabel dependennya adalah 

kepuasan Masyarakat di Kecamatan Laweyan. 

Kerangka pemikiran dari penelitian ini adalah 

seperti gambar 1 di bawah ini: 

 

KAJIAN TEORI DAN PERUMUSAN 

HIPOTESIS 

Hipotesis dari penelitian ini adalah: 

1. Kotler (2009: 98) menyatakan bahwa ada 

hubungan yang erat antara pelayanan de-

ngan kepuasan seseorang serta keuntungan 

instansi, di mana kualitas yang lebih tinggi 

menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi. 

H1:  Diduga kualitas pelayanan terdiri dari 

tangible (bukti fisik), reliability (kean-

dalan), responsiveness (daya tang-

gap), assurance (jaminan), dan  empa-

ty (perhatian) berpengaruh secara si-

multan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat di Kecamatan Laweyan 

Surakarta. 
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Gambar 1. Kerangka pemikiran. 

 

2. Bukti fisik (tangible) adalah kemampuan 

suatu perusahaan dalam menunjukan eksis-

tensinya kepada pihak eksternal. Penam-

pilan dan kemampuan sarana dan prasa-

rana fisik perusahaan yang dapat diandal-

kan keadaan lingkungan sekitarnya meru-

pakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa (Susila, 2010). 

H2:  Diduga tangible (bukti fisik) berpe-

ngaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat di Kecamatan 

Laweyan Surakarta. 

3. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan 

suatu perusahaan untuk memberikan pela-

yanan sesuai dengan yang dijanjikan seca-

ra akurat dan terpercaya. Kinerja harus se-

suai dengan harapan konsumen yang ber-

arti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 

untuk semua konsumen tanpa kesalahan, 

dan sikap yang simpatik (Susila, 2010). 

H3:  Diduga reliability (keandalan) berpe-

ngaruh signifikan terhadap kepuasan  

masyarakat di Kecamatan Laweyan 

Surakarta. 

4. Daya tanggap (Responsive) yaitu kemauan 

untuk membantu dan memberikan pelayan-

an yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi 

yang jelas (Hasnih et all, 2016). 

H4:  Diduga responsiveness (daya tang-

gap) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat di Kecamatan 

Laweyan Surakarta. 

5. Jaminan dan kepastian (Assurance) adalah 

pengetahuan, kesopansantunan, dan ke-

mampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para konsu-

men kepada perusahaan (Susila, 2010). 

H5:  Diduga assurance (jaminan) berpenga-

ruh signifikan terhadap kepuasan ma-

syarakat di Kecamatan Laweyan Sura-

karta. 

6. Empati (Emphaty) dengan memberikan per-

hatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para 

konsumen dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen (Susila, 2010). 

H6:  Diduga empathy (perhatian) berpenga-

ruh signifikan terhadap kepuasan ma-

syarakat di Kecamatan Laweyan Sura-

karta. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah penelitian deskrip-

tif kuantitatif yang dilakukan di Kecamatan 

Laweyan Surakarta dengan penetapan sampel 

100 responden. Skala yang digunakan yaitu 

skala Likert, pengambilan sampel mengguna-

kan teknik accidental sampling, yaitu bebera-

pa masyarakat diambil sebagai sampel pada 

saat peneliti melakukan observasi Sugiyono 

(2011: 112). Pengujian validitas dengan 

Bukti Fisik 
(X1) 

Daya tanggap 
(X3) 

Keandalan 

 (X2) 

Kepuasan 

Masyarakat 

(Y) 

Jaminan 

 (X4) 

Empati 

 (X5) 

Kualitas 

Pelayanan 
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metode Corrected Item-Total Correlation de-

ngan tingkat level of signifikansi 0,05. Peng-

ujian reliabilitas menggunakan rumus Cron-

bach’s Alpha, dengan kriteria pengujian apa-

bila nilai r Alpha > 0,6 maka dinyatakan relia-

bel. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan uji asumsi klasik dan uji hipo-

tesis. Uji asumsi klasik yang digunakan ada-

lah sebagai berikut: uji normalitas, uji multi-

kolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji hipo-

tesis terdiri dari: uji regresi linear berganda, 

uji t dan uji F, serta koefisien determinasi. 

 

HASIL PENELITIAN 

1. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam peneli-

tian ini ditunjukkan pada tabel 1 di bawah 

ini: 

Berdasarkan tabel 1 dapat ditarik ke-

simpulan bahwa mayoritas responden ber-

umur 15-30 tahun dengan jumlah 62 orang 

(62%). Mayoritas berjenis kelamin perem-

puan dengan jumlah 63 orang (63%). Ting-

kat pendidikan yang mendominasi adalah 

SLTA yaitu sebanyak 56 orang (56%). Pe-

kerjaan yang mendominasi adalah lainnya 

dengan jumlah 37 orang (37%). 

 

2. Uji Instrumen Penelitian 

Uji validitas dan uji reliabilitas dalam 

penelitian ini mengenai tangible (bukti fi-

sik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan  

empathy (perhatian) ditunjukkan pada tabel 

2 berikut ini: 

Pada tabel 2 di bawah ini didapatkan 

uji validitas dengan nilai r hitung dari seti-

ap item pernyataan menunjukkan angka le-

bih besar dari r tabel. Uji validitas dan 

relibilitas dalam penelitian ini sebanyak 30 

responden dengan level of signifikan 0,05 

diperoleh hasil nilai r tabel 0,361. Maka 

dengan ketentuan tersebut semua item per-

tanyaan dinyatakan valid. Hasil uji reliabi-

litas menunjukkan semua variabel dinya-

takan reliabel, hal tersebut dibuktikan de-

ngan nilai Cronbatch’s Alpha setiap varia-

bel > 0,60. 

 

Tabel 1. Gambaran Umum Karakteristik Responden 

Karakteristik  Keterangan  Frekuensi  Persentase  

Umur  15 – 30 
31 – 40 
41 – 50 
≥ 51 

Jumlah  

62 
17 
16 
5 

100 

62% 
17% 
16% 
5% 

100% 

Jenis Kelamin Laki –laki  
Perempuan 

Jumlah  

37 
63 

100 

37% 
63% 

100% 

Tingkat 
pendidikan 

SD 
SLTP 
SLTA 
D1 – D3 
S1 – S2 

Jumlah 

3 
22 
56 
10 
9 

100 

3% 
22% 
56% 
10% 
9% 

100 

Pekerjaan PNS 
TNI 
Polri 
Karyawan swasta 
Wiraswasta  
Pelajar  
Pensiunan  
Lainnya  

Jumlah  

2 
1 
- 
13 
17 
30 
- 
37 

100 

2% 
1% 
- 
13% 
17% 
30% 
- 
37% 

100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
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Tabel 2. Hasil Uji Instrumen Penelitian 

Variabel Uji Validitas Uji Reliabilitas 

Butir 

Pernyataan 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Keterangan Cronbatch’s 

Alpha 

Keterangan 

Bukti fisik X1_1 

X1_2 

X1_3 

0,798 

0,904 

0,749 

Valid 

Valid 

Valid 

0,833 

 

Reliabel 

Keandalan  X2_1 

X2_2 

X2_3 

0,669 

0,861 

0,798 

Valid 

Valid 

Valid 

0,816 

 

Reliabel 

Daya 

Tanggap 

X3_1 

X3_2 

X3_3 

0,860 

0,805 

0,742 

Valid 

Valid 

Valid 

0,822 Reliabel 

Jaminan  X4_1 

X4_2 

X4_3 

0,826 

0,759 

0,738 

Valid 

Valid 

Valid 

0,815 Reliabel 

Empati  X5_1 

X5_2 

X5_3 

X5_4 

0,759 

0,731 

0,677 

0,757 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

0,788 Reliabel 

 

 

 

Kepuasan Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

0,716 

0,755 

0,684 

0,656 

0,564 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

0,768 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah, 2018 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji normalitas  

Uji normalitas data digunakan guna 

mengetahui apakah sebaran data dalam 

penelitian ini berdisribusi normal atau 

tidak normal. Keputusan untuk menge-

tahui bahwa data adalah berdistribusi 

normal adalah jika signifikansi > 0,05 

dan jika signifikansi < 0,05 maka data 

tidak berdistribusi normal. Hasil uji nor-

malitas dalam penelitian ini mendapat-

kan nilai signifikansi 0,169 > 0,05 maka 

data berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan guna 

menguji apakah model regresi ditemu-

kan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Kriteria pengujian jika 

nilai tolerance variabel independen > 

0,10 dan nilai VIF (Variance Inflantion 

Factor) < 10 berarti tidak terjadi multi-

kolinearitas, dan jika nilai tolerance va-

riabel independen < 0,10 dan nilai VIF 

> 10, dikatakan terjadi multikolinearitas, 

yang berarti tidak lolos uji.  

Dari tabel 3 dapat diketahui bahwa 

model regresi tidak terjadi multikoline-

aritas. Hal tersebut dikarenakan mempu-

nyai nilai tolerance value > 0,10 dan ni-

lai VIF < 10. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan gu-

na menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari re-

sidual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Jika variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain tetap, maka disebut homoskedasti-

sitas atau tidak terjadi heteroskedastisi-

tas. Untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas pada model regresi 

dalam penelitian ini dengan melihat 

gambar probability plot. 
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Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

 

No  Variabel  Tolerance  VIF Keterangan 

1 

2 

3 

4 

5 

tangible (bukti fisik) 

reliability (keandalan) 

responsiveness (daya tanggap) 

assurance (jaminan) 

empathy (empati) 

0,620 

0,771 

0,609 

0,460 

0,495 

1,613 

1,297 

1,643 

2,172 

2,022 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Tidak terjadi multikolinearitas 

Sumber: Hasil olah data (SPSS 17.0) 

 

 

 
Gambar 2.Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Olah data (SPSS 17.0) 

 

Dari grafik scatterplot di atas terlihat 

titik-titik menyebar secara acak dan ter-

sebar di atas maupun di bawah angka 0 

pada sumbu Y. Hal tersebut dapat di-

simpulkan bahwa tidak terjadi heteros-

kedastisitas pada model regresi, sehing-

ga model regresi dinyatakan layak di-

pakai untuk memprediksi kepuasan ma-

syarakat berdasarkan masukan dari va-

riabel independen tangible (bukti fisik), 

reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), 

dan empathy (empati).  

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Regresi Linear Berganda 

 Teknik analisis data dalam peneliti-

an ini mengguanakan analisis regresi 

linear berganda, bertujuan guna menguji 

pengaruh variabel independen terhadap 

kepuasan masyarakat pengguna layanan 

pada kantor kecamatan Laweyan di Su-

rakarta. Uji regresi linear berganda dila-

kukan dengan alat bantu SPSS 17.0 de-

ngan hasil sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji t dan Regresi Linear 

Berganda 

 

Model Koefisien t Sig. 

(Constant) 4,069 2,178 0,032 

Tangibles 0,099 0,739 0,462 

Reliability 0,103 0,866 0,389 

Responsiveness 0,360 2,380 0,019 

Assurance 0,250 1,315 0,192 

Emphaty 0,391 2,626 0,010 

F Hitung: 14,392 

R Square: 0,434 

 0,000 

 Sumber: Hasil olah data (SPSS 17.0) 

 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi 

linear berganda dari tabel 4 di atas dapat 

disimpulkan persamaan regresi sebagai 

berikut: 

 

Y= 4,069 + 0,099 X1 + 0,103 X2 + 0,360 X3 + 

0,250 X4 + 0,391 X5 

 

Model regresi di atas dapat diinterpreta-

sikan berikut ini: 

1) Nilai konstan yaitu sebesar 4,069 ar-

tinya kepuasan masyarakat dipenga-

ruhi oleh variabel tangible (bukti fi-

sik), reliability (keandalan), respon-

siveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati) 

mempunyai pengaruh yang positif 

sebesar 4,069 

2) Nilai koefisien regresi variabel tangi-

ble (bukti fisik) yaitu sebesar 0,099. 

Artinya pengaruh variabel tangible 

(bukti fisik) terhadap kepuasan ma-

syarakat adalah positif. Artinya se-

makin tinggi nilai bukti fisik maka 

kepuasan masyarakat akan mening-

kat sebesar 0,099. 
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3) Nilai koefisien regresi variabel relia-

bility (keandalan) yaitu sebesar 

0,103. Artinya pengaruh variabel re-

liability (keandalan) terhadap kepu-

asan masyarakat adalah positif. Arti-

nya semakin tinggi nilai keandalan 

maka kepuasan masyarakat akan me-

ningkat sebesar 0,103. 

4) Nilai koefisien regresi variabel res-

ponsiveness (daya tanggap) yaitu se-

besar 0,360. Artinya pengaruh varia-

bel responsiveness (daya tanggap) 

terhadap kepuasan masyarakat ada-

lah positif. Artinya semakin tinggi 

niali daya tanggap maka kepuasan 

masyarakat akan meningkat sebesar 

0,360. 

5) Nilai koefisien regresi variabel assu-

rance (jaminan) yaitu sebesar 0,250. 

Artinya pengaruh variabel assurance 

(jaminan) terhadap kepuasan masya-

rakat adalah positif. Artinya semakin 

tinggi nilai jaminan maka kepuasan 

masyarakat akan meningkat sebesar 

0,250. 

6)  Nilai koefisien regresi variabel em-

paty (empati) yaitu sebesar 0,391. 

Artinya pengaruh variabel empathy 

(empati) terhadap kepuasan masya-

rakat adalah positif. Artinya semakin 

tinggi nilai empati maka kepuasan 

masyarakat akan meningkat sebesar 

0,391. 

 Dari kelima variabel tersebut, em-

paty (empati) merupakan variabel domi-

nan yang mempengaruhi kepuasan ma-

syarakat, karena nilai koefisiennya pa-

ling tinggi di antara nilai koefisien lain-

nya yaitu sebesar 0,391. 

 

b. Uji F 

Berdasarkan hasil analisis uji F di-

peroleh nilai Fhitung sebesar 14.392 > 

2,31 dengan probabilitas sebesar 0,000 

< 0,05 maka Ho ditolak berarti tangible 

(bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assu-

rance (jaminan), dan empathy (empati) 

berpengaruh signifikan terhadap kepu-

asan masyarakat pengguna layanan pa-

da kantor kecamatan Laweyan di Sura-

karta, maka hipotesis 1 terbukti. 

 

c. Uji t 

Berdasarkan dari data tabel 5 dapat dije-

laskan sebagai berikut: 

1) Uji pengaruh tangible (bukti fisik) 

terhadap kepuasan masyarakat 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai thitung (0,739) < ttabel (1,986) 

tingkat signifikansi 0,462 > 0,05, 

maka Ho diterima berarti variabel 

tangible (bukti fisik) tidak mempu-

nyai pengaruh yang signifikan terha-

dap kepuasan masyarakat, maka hi-

potesis 2 dalam penelitian ini tidak 

terbukti. 

2)  Uji pengaruh reliability (keandalan) 

terhadap kepuasan masyarakat 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai thitung (0, 866) < ttabel (1,986) 

tingkat signifikansi 0,389 > 0,05, ma-

ka Ho diterima berarti variabel relia-

bility (keandalan) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, maka hipotesis 

3 dalam penelitian ini tidak terbukti. 

3) Uji pengaruh responsiveness (daya 

tanggap) terhadap kepuasan masya-

rakat 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai thitung (2,380) > ttabel (1,986) ting-

kat signifikansi 0,019 < 0,05, maka 

Ho ditolak berarti variabel responsi-

veness (daya tanggap) mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, maka hipotesis 

4 dalam penelitian ini terbukti. 

4) Uji pengaruh assurance (jaminan) 

terhadap kepuasan masyarakat 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai thitung (1, 315) < ttabel (1,986) 

tingkat signifikansi 0,192 > 0,05, ma-

ka Ho diterima berarti variabel assu-

rance (jaminan) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terha-dap 

kepuasan masyarakat, maka hipotesis 

5 dalam penelitian ini tidak terbukti. 

5) Uji pengaruh empathy (empati) terha-

dap kepuasan masyarakat 
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Hasil analisis menunjukkan bahwa 

nilai thitung (2, 626) > ttabel (1,986) 

tingkat signifikansi 0,010 < 0,05, 

maka Ho ditolak berarti variabel em-

paty (empati) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat, maka hipotesis 6 dalam 

penelitian ini terbukti. 

 

d. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi yaitu guna 

mengukur proporsi atau presentasi sum-

bangan dari semua variabel bebas (X) 

terhadap variabel terikat (Y). Uji R
2
 di-

dapatkan hasil sebesar 0,434 yang ber-

arti variabilitas variabel independen se-

besar 43,4% sedangkan sisanya 56,6% 

dijelaskan oleh variabel lainnya yang ti-

dak terobservasi oleh peneliti, misalnya 

variabel kinerja, lokasi dan sebagainya. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Tangible (Bukti Fisik) terha-

dap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil pengujian tidak 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

bukti fisik terhadap kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pada kantor kecamatan 

Laweyan di Surakarta. Hal ini dibuktikan 

dari hasil uji t diperoleh nilai thitung (0,739) 

< ttabel (1,986) tingkat signifikansi 0,462 > 

0,05. Di mana Ho diterima berarti variabel 

tangible (bukti fisik) tidak mempunyai pe-

ngaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

 

2. Pengaruh reliability (keandalan) terha-

dap Kepuasan Masyarakat 
Berdasarkan hasil pengujian tidak ter-

dapat pengaruh positif dan signifikan kean-

dalan terhadap kepuasan masyarakat peng-

guna layanan pada kantor kecamatan La-

weyan di Surakarta. Hal ini dibuktikan dari 

hasil uji t diperoleh nilai thitung (0, 866) < 

ttabel (1,986) tingkat signifikansi 0,389 > 

0,05, maka Ho diterima berarti variabel re-

liability (keandalan) tidak mempunyai pe-

ngaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

3. Pengaruh responsiveness (daya tanggap) 

terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil pengujian terdapat 

pengaruh positif dan signifikan daya tang-

gap terhadap kepuasan masyarakat penggu-

na layanan pada kantor kecamatan Lawe-

yan di Surakarta. Hal ini dibuktikan dari 

hasil uji t diperoleh nilai thitung (2,380) > 

ttabel (1,986) tingkat signifikansi 0,019 < 

0,05, maka Ho ditolak berarti variabel res-

ponsiveness (daya tanggap) mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuas-

an masyarakat. Untuk meningkatkan kepu-

asan masyarakat pengguna layanan pada 

kantor kecamatan Laweyan di Surakarta 

memerlukan peningkatan daya tanggap. 

Hal ini dapat dilakukan dengan cara petu-

gas dapat memberikan layanan dengan 

tanggap, meningkatkan keramahan dalam 

pelayanan dan memberikan kejelasan dan 

kemudahan dalam pelayanan. Dengan ada-

nya peningkatan daya tanggap, maka diha-

rapkan kepuasan masyarakat pengguna la-

yanan pada kantor kecamatan Laweyan di 

Surakarta akan meningkat secara optimal. 

Temuan hasil penelitian ini didukung 

oleh penelitian yang dilakukan oleh Marha-

dika, (2016), Bilgah, (2016), Gunawan 

Hasnih dan Hasmin, (2016), Andrianto 

Wahyu Eka Pratama, (2014) yang menya-

takan bahwa dimensi kualitas pelayanan 

dalam hal ini adalah daya tanggap berpe-

ngaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. 

 

4. Pengaruh assurance (jaminan) terhadap 

Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil pengujian tidak 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

jaminan terhadap kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pada kantor kecamatan 

Laweyan di Surakarta. Hal ini dibuktikan 

dari hasil uji t diperoleh nilai thitung (1, 315) 

< ttabel (1,986) tingkat signifikansi 0,192 > 

0,05, maka Ho diterima berarti variabel 

assurance (jaminan) tidak mempunyai pe-

ngaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 
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5. Pengaruh empathy (empati) terhadap 

Ke-puasan Masyarakat  
 Berdasarkan hasil pengujian terdapat 

pengaruh positif dan signifikan empati ter-

hadap kepuasan masyarakat pengguna la-

yanan pada kantor kecamatan Laweyan di 

Surakarta. Hal ini dibuktikan dari hasil uji 

t diperoleh nilai thitung (2, 626) > ttabel 

(1,986) tingkat signifikansi 0,010 < 0,05, 

maka Ho ditolak berarti variabel empathy 

(empati) mempunyai pengaruh yang signi-

fikan terhadap kepuasan masyarakat. Un-

tuk meningkatkan kepuasan masyarakat 

pengguna layanan pada kantor kecamatan 

Laweyan di Surakarta memerlukan pening-

katan empati. Hal ini dapat dilakukan de-

ngan cara meningkatkan kepedulian petu-

gas dalam penyelesaian masalah, petugas 

berpenampilan rapi dan sopan dalam pela-

yanan dan meningkatkan keharmonisan da-

lam komunikasi dengan masyarakat serta 

kesiapan petugas dalam pelayanan. De-

ngan adanya peningkatan empati, maka 

diharapkan kepuasan masyarakat pengguna 

layanan pada kantor kecamatan Laweyan 

di Surakarta akan meningkat secara opti-

mal. 

Temuan hasil penelitian ini didukung 

oleh penelitian yang dilakukan oleh Mar-

hadika, (2016), Bilgah, (2016), Hasnih dan 

Hasmin, (2016), Andrianto Wahyu Eka 

Pratama, (2014) yang menyatakan bahwa 

dimensi kualitas pelayanan dalam hal ini 

adalah empati berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. 

KESIMPULAN 

Secara simultan bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati berpenga-

ruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pada kantor kecamatan Laweyan 

Surakarta. Artinya variabel tangible (bukti 

fisik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan 

empathy (empati) jika ditingkatkan lagi akan 

membuat kepuasan masyarakat meningkat 

secara optimal dan sebaliknya jika variabel 

tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (ja-

minan), dan empathy (empati) tidak mening-

kat juga akan mempengaruhi ketidakpuasan 

masyarakat. Secara parsial bukti fisik tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terha-

dap kepuasan masyarakat pada kantor keca-

matan Laweyan di Surakarta, keandalan tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terha-

dap kepuasan masyarakat pada kantor keca-

matan Laweyan di Surakarta, daya tanggap 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pada kantor kecamatan Laweyan 

Surakarta, jaminan tidak mempunyai penga-

ruh yang signifikan terhadap kepuasan masya-

rakat pada kantor kecamatan Laweyan di 

Surakarta, empati berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat pada kantor 

kecamatan Laweyan di Surakarta. 
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