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This research conducted at the Bintan Regency Area with the title is, “The

Influence of Services Quality of Community Recipient Satisfaction of Cattl

e Aid

in Bintan Regency Agriculture Office”. The purposes of this research are, (1) To
determine and analyze the quality of services provided by the\Regency Bintan
Agriculture office to the community recipient of cattle aid. )10 determine and

analyze the level of community satisfaction recipients ofcattle aid to
provided by the Bintan Regency Agriculture office. (3)- %o determine th

the services
e effect of

the service quality on community satisfactionOf cattle aid given by Bintan

Regency Agriculture office.

The number of population in this/fésearch are 150, and respondents in this

research are 60 respondents. The ~sample~ selection Was used

Proportional

Satisfied Random Sampling. Sample\value in this research was taken from each

strata (layers). Analysis techniques was used multiple regression ana
advance by calculating the ayerage score and standard deviation, while to

level of significance used the Fest (F-test) and test T (T-test).

lysis, in
test the

The Research fesuit fevel of community satisfaction of cattle aid to the
service dimension|1s religbility dimension of 63.30% good rate, 36.70% good
enough. Respornisiveness dimension of 73,30%, good rate, 16,70% good enough,
8,30% not SO good,1,70% is very good. An assurance dimension of 53,30%, good
rate, 38,30% good enough, 6,70% not so good, 1,70% is very good. Empathy
dimensions’ of 61,70%, good rate, 33,30% good enough, 5,00% less well.
Tangible dimension of 66,70% good rate, 30,00% good enough, 1,70% not so

good, 1,70% is very good.

Based on the coefficient value can be concluded that the dimensions service
have a strong relationship to the level of satisfaction, which empathy dimensions
of 0.679 (strong), tangible of 0.678 (strong), responsiveness of 0.645 (strong),

assurance of 0.621 (strong) and Liability of 0,247 (weak ).

The importance - performance analysis shows that the average value of
performance 3,53, while the average value 4,18 with the expectation level of

suitable was 84,98% which means that, in general, the services provi

ded by the

Bintan Regency Agriculture office can only achieved 84, 98% that was expected

by the community recipient of cattle aid.
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Penelitian ini dilakukan di Wilayah Kabupaten Bintan dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan Ternak Sapi pada
Dinas Pertanian Kabupaten Bintan”. Tujuan penelitian ini adalah : (1) Untuk mengetahui
dan menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertaniar Kabupaten
Bintan terhadap mesyarakat penerima bantuan ternak sapi, (2) Untuk.mengetahui dan
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat penerima bantuan terfiak sapi terhadap
pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertanian Kabupaten Bifitan (3Y Untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pénerima bantuan ternak sapi

dari Dinas Pertanian Kabupaten Bintan.

jumlah populasi dalam penelitian ini sebanyal¢ 150 orang sedangkan yang dijadikan
sebagai sampel sebanyak 60 (enam puluh) respénden,/Penentuan sampel menggunakan
“Proposional Stratified Random Sampling” yaitu dengan cara pengambilan sampel secara
acak berstrata proposional. Besarmya samipel~galam penelitian ini diambil dari setiap
strata (lapis). Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda yang
didahului dengan menghitung skot rata-rata dan standar deviasi, sedangkan untuk

menguji tingkat signifikansi diguriekanuji ¥ (F-test) dan uji T (T-test).

Hasil penelitian tingkdt kepuasan masyarakat penerima bantuan ternak sapi

terhadap dimensi pelayarar yaitu dimensi reliability sebesar 63,30%

menilai baik,

36,70% cukup baik. Ditnexisi responsiveness yaitu 73,30% menilai baik, 16,70% cukup
baik, 8,30% kurang baik, 1,70% sangat baik. Dimensi assurance yaitu 53,30% menilai
baik, 38,30% cukup baikK,6,70% kurang baik, 1,70% sangat baik. Dimensi emphaty yaitu
61,70% menilai_baik, 43,30% cukup baik, 5,00% kurang baik. Dimnesi tangible yaitu

66,70% mefiilai-baik; 30,00% cukup baik, 1,70% kurang baik, 1,70% sangat baik.

Berdasarkan nilai koefesien dapat disimpulkan bahwa dimensi pelayanan memiliki

(kuat), tangible sebesar 0,678 (kuat), responsi
sebesar 0,621 (kuat) dan reliability sebesar 0,247 (lemah).

Hasil importance-performance analisis menunjukkan bahwa nilai rata-

hubungari~yang kuat terhadap tingkat kepuasan, yaitu dimensi emphaty sebesar 0,679

veness sebesar 0,645 (kuat), assurance

rata kinerja

sebesar 3,53, sedangkan nilai rata-rata harapan sebesar 4,18 dengan tingkat kesesuaian
84,98%, ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertanian Kabupaten

Bintan secara umum baru 84,98% dari apa yang diharapkan oleh masyar
bantuan ternak sapi.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teoritik
1.  Pengertian dan Konsep Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang berkualitas dan bermutu adalah yang memenuhi tingkat
kepentingan konsumen, dengan tujuan agar penjualan jasa dapat lebih baik.
Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa yang akant(mereka terima dapat
dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang merekd péroleh. Bila jasa yang
mereka nikmati berada jauh di bawah jasa yang fnereka harapkan, para konsumen
akan kehilangan minat terhadap pemberi jdsafersebut. Sebaliknya jika jasa yang
mereka terima memenuhi atau melebihi tingkat kepentingan, mereka akan

cenderung menggunakan kembali produk jasa tersebut.

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kata kualitas memiliki banyak defenisi yang berbeda dan bervariasi dari
yang konyensional sampai yang lebih strategik. Menurut Gaspersz (2001 ; 4),
dimana, kualitas menurut defenisi konvensional menggambarkan karakteristik
langsung dari suatu produk seperti performansi (performance), Keandalan
(reliability), Mudah dalam penggunaan (easy of use), Estetika (esthetics) dan
sabagainya. Sedangkan kualitas menurut defenisi strategik adalah segala sesuatu
yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs

of costumers).

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Berdasarkan definisi kualitas di atas, baik yang konfensional maupun
strategik, dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu pada
keistimewaan dari produk yang memenuhi keinginan pelanggan, schingga dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan yang bersangkutan dan kualitas
merupakan suatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan.

Menurut Kotler dalam Sampara Lukman seperti dikutip oleh Sinambela
(2006 ; 4) pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu
kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak
terikat pada suatu produk secara fisik. Sedangkan Sampara dalam Sinambela
(2006 ; 4) berpendapat bahwa pelayanan merupiakan suatu kegiatan atau urutan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsing'‘antara seseorang dengan orang lain
atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan bagi pelanggan.

Mengatur kualitas pada organisasi pemberi layanan adalah tantangan, karena
pelayanan menghasilkan s¢suatu kualitas yang tidak dapat diukur, diuji, ditimbang
(Senger, Peter. M ; 1996). Kuaalitas pelayanan ditentukan oleh transaksi ipdividual
antara pemberilayanan dengan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah subyektif
dan personal, Pelayanan pelanggan berkualitas memiliki beberapa dimensi (syarat
wajib) ‘agar 'memberi kepuasan pelanggan. Artinya bila syarat/dimensi tersebut
terpenuhi maka pelanggan akan merasa puas.

Pada umumnya masyarakat mengharapkan mendapatkan pelayanan yang
sama, tetapi secara individu ada yang mengharapkan pelayanan yang spesial.

Masyarakat pada umumnya mengharapkan mendapat perlakuan yang sama dari

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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setiap aparatur pemerintah. Sebagai warga negara yang mempunyai kedudukan

sama dihadapan hukum berhak mendapat pelayanan yang sama.

Sementara itu Ibrahim (2008 ; 64) mengatakan bahwa pelayanan merupakan
usaha untuk membantu menguruskan apa yang diperlukan oleh masyarakat atau
pelanggan pada umumnya. Pelayanan kepada masyarakat ini pada dasarnya
merupakan kegiatan yang bersifat non profit yang ditawarkan oleh unit-unit
pelayanan pemerintah kepada masyarakat yang bersifat barang tidak berwujud
dan tidak dapat dimiliki, tetapi manfaatnya dapat,._dirasakan oleh
masyarakat/konsumennya.

Menurut Tjiptono (2008 : 15) pelayanan nieniliki empat karakteristik unik
yang membedakannya dari barang dan befdampak pada strategi mengelola dan
memasarkannya. Keempat karakteristik tersebut adalah :

a. Ketidak berwujudan (intangibility) yang berarti jasa atau pelayanan
merupakan sesuatu yang\tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar dan
diraba sebelum dibéli.dan dikonsumsi. Selain itu pelayanan juga merupakan
sesuatu yang koalitasnya sulit dinilai secara objektif.

b. Keragaman Jasa (variability), dimana pelayanan bersifat sangat variabel
karena merupakan nonstandardized output artinya banyak variasi bentuk,
kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana layanan tersebut
dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas pelayanan
yaitu partisipasi pelanggan selama penyampaian pelayanan, moral/motivasi.

karyawan dalam melayani pelanggan dan beban kerja perusahaan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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c. Ketidakterpisahan (inseparability), yang berarti jasa atau pelayanan tidak
dapat dipisahkan dari penyedianya, dimana pelanggan turut hadir pada saat
jasa diproduksi yang berarti ada interaksi langsung antara pelanggan dengan
penyedia jasa yang akan mempengaruhi pelayanan yang akan dihasilkan.

d. Tidak Tahan Lama (perishability), dimana pelayanan merupakan komoditas
tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Sejumlah kriteria yang menjadi ciri pelayanan atau jasa menurut lbrahim

(2007 : 2) antara lain :

a. Pelayanan tersebut keluarannya sukar diukur sceara cksak dan relatif tidak
berbentuk.

b. Pelayanan merupakan keluaran yang bersifat spesifik/standar, pelayanan tidak
dapat dibakukan secara tetap karena terpengaruh oleh lingkungan yang
kompleks sifatnya dan selalu.berubah.

c. Terdapat hubungan“langsung antara pelanggan dan pemberi pelayanan dan
pelanggan terlibat dalam proses pelayanan tersebut.

d. Keterampifan’sangat tergantung pada pemberi pelayanan.

e. Adanya berbagai pertimbangan dalam memberikan pelayanan.

f\_Pengukuran efisiensi dan efektivitas pelayanan pada dasarnya bersifat
subjektif (terutama persepsi dari pelanggan).

g. Pentingnya proses yang sekaligus berfungsi sebagai pengendali kualitas

pelayanan.
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Pelayanan yang diberikan diharapkan akan semakin lebih memuaskan dari
waktu yang lalu atau dibandingkan dengan pelayanan instansi/aparat lain.
Manusia, baik secara individu maupun kelompok yang tergabung dalam suatu
organisasi yang mengurus keperluan, kebutuhan tertentu pada instansi pemerintah,
masih sering mengeluh. Keperluan, kebutuhan mereka kurang cepat diperhatikan,
waktu penyelesaiannya lama, berbelit-belit, informasi kurang jelas, biaya yang
dikeluarkan lebih dari yang ditentukan (yang disetor ke kas negara). (Pusdiklat
Pegawai BPK 2008)

Menurut Kepmenpan No. 63 Tahun 2003, defenisi.pelayanan publik adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakaf, oieh penyelenggara pelayanan
publik sebagai upaya pemenuhan kebuiuhan” penerima pelayanan maupun
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Makna
pelayanan publik adalah miemberikan kepuasan bagi penerima pelayanan,
senantiasa dekat dengan \ pénerima pelayanan dan memberikan kesan
menyenangkan bagi perierima pelayanan. Sedangkan tujuan pelayanan publik
adalah memuasKan’dan atau memenuhi keinginan atau harapan dan atau keinginan
penerima pelayanan dengan kenyataan yang mereka terima.

Peldyanan umum adalah segala bentuk kegiatan pelayanan publik yang
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah di pusat, di daerah dan lingkungan Badan
Usaha Negara/Daerah dalam bentuk barang dan jasa, dalam upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat yang sesuai dengan harapan mereka maupun menurut
ketentuan  perundang-undangan yang berlaku. Pelayanan  merupakan

kegiatan/keuntungan yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada
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konsumen/customer yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Dalam

pelayanan publik, yang disebut pelayanan konsumen adalah masyarakat yang

mendapatkan manfaat dari aktifitas yang dilakukan oleh organisasi atau petugas

dari organisasi pemberi layanan. Dalam pengertian ini terkandung adanya suatu

kewajiban pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, baik berupa

barang maupun jasa. Pada dasarnya pelayanan prima mengandung tiga aspek,

yakni :

1) Kemampuan yang profesional

2) Kemampuan yang teguh

3) Sikap yang ikhlas, tulus, senang membaftu, Jmenyelesaikan kepentingan,
keluhan, memuaskan kebutuhan pelanggan dengan memberikan pelayanan

yang terbaik.

b. Konsep Kualitas Pelayanan

Penilaian kualitas pelayanan dilakukan pada saat pelaksanaan pelayanan dan
pada saat terjadi kontak antara pelanggan dengan pihak yang memberikan
pelayanan, Kualitas dapat dinilai dari tingkat kesesuaian pelayanan yang diterima
oleh pelanggan dengan apa yang mereka harapkan serta proses dari tindakan
pelayanan yang diberikan oleh pihak yang memberikan layanan tersebut, kualitas
pelayanan hendaknya dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.

Mengatur kualitas pada organisasi pemberi layanan adalah tantangan, karena
pelayanan menghasilkan suatu kualitas yang tidak dapat diukur, diuji, ditimbang.

Kualitas pelayanan ditentukan oleh transasksi individual antara pemberi layanan
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dengan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah subyektif dan personal. Pelayanan

pelanggan yang berkualitas memiliki beberapa dimensi (syarat wajib) agar

memberi kepuasan pelanggan. Artinya bila syarat/dimensi tersebut terpenuhi

maka pelanggan akan merasa puas.

Berikut adalah pendapat beberapa ahli tentang pelayanan yang berkualitas.

Stamatis (1996) yang dikutip Tjiptono (2002 ; 147) mengemukakan tujuh dimensi

kualitas pelayanan sebagai berikut.

a.

b.

Fungsi (function) kinerja prima yang dituntut dari suatuflembaga.
Karakteristik atau ciri tambahan (features) yaitu Kinerja yang diharapkan atau
karakteristik pelengkap.

Kesesuaian (conformance), kepuasan,yang didasarkan pada pemenuhan
persyaratan yang telah ditetapkan.

Keandalan (reliability), kepercayaan terhadap jasa dalam kaitannya dengan
waktu.

Service ability, )kemiampuan untuk melakukan perbaikan apabila terjadi
kekeliruan.

Estetika, pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan perasaan dan panca
indra:

Persepsi, reputasi kualitas.
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Gaspersz (2005 ; 13) mengatakan terdapat beberapa karakteristik sistim
kualitas sebagai berikut :

a. Berorientasi pada pelanggan sehingga produk yang dihasilkan disesuaikan
dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. Terdapat hubungan antara
pemasok dan pelanggan.

b. Adanya partisipasi aktif dari setiap orang yang ada di perusahaan yang
dipimpin oleh managemen puncak dalam proses peningkatan kualitas secara
terus menerus.

c. Adanya pemahaman dari setiap orang terhadap‘tanggangung jawab spesifik
untuk kualitas yang sesuai dengan posisi kerjanya pada perusahaan.

d. Adanya efektifitas yang berorientasi pada tindakan pencegahan kerusakan
yang dilakukan pada saat setiap kali'memulai suatu efektifitas bebannya fokus
pada upaya untuk mendet€ksi kerusakan.

e. Adanya suatu filosefi yang menganggap bahwa kualitas merupakan jalan
hidup sehingga)preses peningkatan kualitas dalam perusahaan dilaksanakan
secara terus menerus.

Evans dan Lindsay (1977) seperti yang dikutip oleh Ibrahim (2005 ; 22-23)
thelihat Kualitas pelayanan tersebut dari berbagai aspek yaitu :

a. Aspek pelanggan (masyarakat atau konsumen) dimana kualitas bertujuan
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya.

b. Aspek produk dimana tentu adanya spesifikasi dari setiap pelayanan yang

diberikan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41216.pdf
17

c. Aspek dasar pemakaiannya berarti adanya tingkat kesesuaian antara yang
diberikan dengan keinginan dan harapan pelanggan.

Selanjutnya Goetsch dan Davis (2002) seperti dikutip oleh Ibrahim (2005 :
22) merumuskan kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau bahkan mungkin melebihi harapan. Kualitas pelayanan juga
diartikan sebagai sesutu yang berhubungan dengan terpenuhinya harapan/
kebutuhan pelanggan (masyarakat), pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat
menyediakan produk dan atau jasa sesuai dengarh kebutuhan para pelanggan
(masyarakat).

Parasuraman, Zeithaml, dan/ ,Berry (1985) dalam  Tjiptono
(2008 : 95) menyatakan terdapat sepuluh’dimensi yang dapat digunakan untuk
menilai ukuran kualitas jasa, atdu pelayanan yaitu reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), competence (kompetensi), access (kemudahan),
courtesy (kesopafian),~Communication (komunikasi), credibility (kepercayaan),
security (keam@ndn) dan understanding the costumers (pemahaman pelanggan)
dan rangibles(bukti fisik).

Dalam perkembangan selanjutnya Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988)
dalam Tijiptono (2008 : 95) menyederhanakan kesepuluh dimensi kualitas
pelayanan tersebut menjadi 5 (lima) dimensi yaitu
a. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk menyampaikan pelayanan

yang telah dijanjikan secara konsisten, terpercaya dan dapat diandalkan

(akurat).
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b. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemauan dan kesanggupan untuk
membantu dan menyediakan pelayanan secara tepat, cepat dan tanggap
terhadap keinginan konsumen.

c. Assurance (jaminan) yaitu mencakup pengetahuan dan kesopanan karyawan
dan kemampuan mereka untuk menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan
pelanggan.

d. Emphaty (empati) yaitu penyedia pelayanan memahami permasalahan
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelariggan dan memberikan
perhatian secara individu kepada pelanggannya sé€rta memiliki jam operasional
yang nyaman.

e. Tangible (berwujud) yaitu kualitas pelayanan yang berupa penampilan fisik

dari fasilitas, peralatan, karyawan dan sarana komunikasi.

Kelima dimensi yang dikerfiukdkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry di atas
merupakan indikator” ataws vkuran yang digunakan untuk menentukan tingkat
kualitas pelayariandari‘suatu organisasi.

Tingkat\ kinerja adalah bilamana semua sumber yang ada pada suatu
lembaga~bersinergi secara harmonis untuk menghasilkan suatu produk yang
merupakan tujuan utama lembaga tersebut atau bagian utama strategi lembaga
tersebut dalam rangka meraih keuntungan berkesinambungan (produk suatu
lembaga dapat berupa barang/jasa). Kinerja erat kaitannya dengan kualitas. Bagi
suatu lembaga penyedia jasa merupakan suatu yang harus dikerjakan dengan baik.

Jadi aplikasi suatu kualitas adalah sebagai sifat dari penampilan produk, maka
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keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari kualitas yang diperlihatkan
oleh jasa tersebut apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan.
Karena erat kaitannya dengan pelanggan maka tingkat kinerja dihubungkan
dengan tingkat kepuasan pelanggan. Zeithaml menyebut tingkat kinerja
(performance) sebagai perceived service (jasa yang dirasakan), karena tingkat
kinerja adalah apa yang dialami oleh pelanggan atau performance dari lembaga

pemberi pelayanan dinilai oleh pelanggan.

2. Pengertian dan Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan adalah seuatu keadadn dimana keinginan, harapan dan
keperluan pelanggan dipenuhi.  Suatw” pélayanan dinilai memuaskan bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Apabila
pelanggan tidak merasa puasg¢terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka

pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efesien.

a. Pengertian’Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996 ; 146) bahwa kepuasan
pelanggan”adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
(hasil) yang dirasakan dengan harapannya. Selanjutnya Kotler dan Amstrong
(2001 ; 12) bahwa kepuasan pelanggan (customer satisfaction ) merupakan suatu
tingkatan kinerja produk sesuai dengan apa yang diharapkan pembeli.

Kotler (1997), (dalam Rangkuti, 2002), kepuasan pelanggan adalah perasaan

senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atas
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produk dan yang diharapkan. Atau sebagai respon pelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian. Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan
dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan
dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting
dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efesien dan lebih efektif.

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan mefupakan faktor yang
pentig dalam mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan yang tanggap
terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkanp“ybidya dan waktu serta
memaksimalkan dampak pelayanan terhaddp,popuiasi sasaran. Menurut Band ;
1991 (yang dikutip Musanto 2008, hal. 3) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan suatu tingkatan dimana-Kebutuhan, keinginan dan harapan dari
pelanggan dapat terpenuhivyarig akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang
atau kesetiaan yang) berlanjut. Faktor-faktor yang paling penting untuk
menciptakan kepudsankonsumen adalah kinerja dari agen yang biasanya diartikan
dengan kualitas dari agen tersebut.

Menurut Tjiptono ; (1997, 24) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
adalah respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian (discinfirmation) yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan
bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak produsen yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan konsumen sehingga hal ini

menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan kepuasan pelanggan
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sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin banyaknya badan usaha yang
menyatakan komitmen terhadap kepuasan pelangan dalam pernyataan misi dan
iklan.

Bersesuaian dengan hal tersebut maka Engel (1990), (dalam Rangkuti,
2002), menjelaskan pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja (hasil yang dirasakan). Hal ini dapat
diterapkan untuk menilai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu lembaga
tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep ‘kepuasan pelanggan.
Selanjutnya dikatakan bahwa kepuasan pelanggan mérupakan evaluasi terwakili
di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangfiya memberikan hasil (outcome)
sama atau melampaui harapan pelanggan; sedang ketidakpuasan timbul apabila
hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Untuk tetap eksis suatu
organisasi harus memperhatikian, faktor eksternal (pelanggan) atau organisasi
harus mengutamakan kualitds yang berdasarkan pada kebutuhan pelanggan
(transformasi kualitas).

Strategi pedingKatan kualitas suatu organisasi juga dikemukakan oleh Juran.
Dimana ‘petubahan untuk perbaikan kualitas dimulai dari penetapan tujuan
organisasi” yang terdeskripsikan secara jelas pada perencanaan, kemudian
pengendalian mutu dan peningkatan mutu. Juran menetapkan pentingnya
menetapkan suatu ukuran kualitas dalam bentuk angka sehingga konotasi antar
individu terhadap kualitas tidak berbeda. Strategi peningkatan kualitas pada suatu

organisasi ini selalu dikenal dengan Trilogi Juran.
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Juran menyebutkan pentingnya mengetahui kebutuhan pelanggan untuk
pemenuhan kebutuhan yang berkualitas. Kualitas bagi Juran adalah kecocokan
untuk pemakaian (fitness for use). Artinya produk yang dihasilkan bukan hanya
dapat bersifat non defect tetapi harus memenuhi keinginan pengguna.

Juran mengemukakan perlunya manajemen mutu pada suatu organisasi dari
mulai tingkat atas sampai karyawan terendah. Memanajemen mutu dilaksanakan
dengan menggunakan tiga proses manejerial yang disebut Trilogi Juran yaitu :

- Perencanaan mutu
- Pengendalian mutu
- Peningkatan mutu

Ketiga proses diatas dijalankan menjadi sudty urutan langkah-langkah universal.

b. Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan peianggan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh
organisasi baik ofganisdsi bisnis merupakan organisasi pemerintah.  Bagi
organisasi bisni€, kepuasan pelanggan berpotensi pada pertumbuhan penjualan
jangka panjang dan jangka pendek maupun pangsa pasar bagi produk yang
dihasilkarinya. Sedangkan bagi organisasi pemerintah, kepuasan pelanggan dapat
digunakan untuk mengidentifikasikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan yang
berguna dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat secara luas.

Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996 ; 148) terdapat 4 (empat)

metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut.
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1. Sistem keluhan dan saran, artinya setiap perusahaan yang berorientasi pada
pelanggan perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka.
Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di tempat-
tempat strategis, menyediakan kartu komentar dan menyediakan saluran
telepon.

2. Survei kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelanggan dilakukan dengan
menggunakan metode survei, baik melaui pos, telepon{maupun wawancara
pribadi. Dengan melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
umpan balik secara langsung dari pelanggan sekaligus juga memberikan tanda
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian”terhadap para pelanggannya.
Pengukuran kepuasan pelanggan melalui’'metode ini dapat dilakukan dengan
berbagai cara, diantaranya sebagai‘berikut.

a. Directly reported. satisfaction, yaitu pengukuran dilakukan secara
langsung mefalui-pertanyaan, seperti sangat tidak puas, tidak puas, netral,
puas dan'sangat puas.

b. Derived dissatisfication, yaitu pertanyaan yang menyangkut besarnya
harapan pelanggan terhadap atribut.

c. Problem analysis, artinya pelanggan yang dijadikan responden untuk
mengungkapkan dua hal pokok, yaitu :

- Masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran
dari perusahaan.

- Saran-saran untuk melakukan perbaikan.
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d. Importance-performance analysis, artinya dalam teknik ini responden
dimintai untuk me-ranking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan
pentingnya elemen.

3. Ghost shopping, Artinya metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan
beberapa orang (Ghost sopper) untuk berperan atau bersikap sebagai
pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian
Ghost sopper menyampaikan temuan-temuan mengenai kekuatan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan¢pengalaman mereka
dalam pembelian produk-produk tersebut.

4. Lost customer analysis, artinya perusahaan nienghubungi para pelanggannya
yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok dan diharapkan
diperoleh informasi penyebab terjadinya hal tersebut.

Faktor yang mempengaruhi képuasan pelanggan antara lain persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa (tangible,
assurance, responsiveness; emphaty & reliability), kualitas produk, harga dan
faktor yang befsifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Karena kualitas
ditentukan,oleh transaksi individual antara pemberi pelayanan organisasi tersebut
adalah petugas yang berhubungan langsung dengan pelanggan (ini yang disebut
dengan faktor yang bersifat pribadi dan bersifat situasi sesaat).

Tingkat kepentingan sebelum pemakaian, dibentuk oleh pengalaman masa
lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan
perusahaan. Tingkat kinerja aktual yang dirasakan dibentuk setelah pelanggan

memakai/menggunakan jasa tersebut. Bila jasa yang dirasakan lebih kecil
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daripada jasa yang diharapkan, maka pelanggan menjadi tidak tertarik. Sedangkan

bila jasa yang dirasakan lebih besar daripada yang diharapkan maka pelanggan

kemungkinan akan menggunakan jasa itu lagi (puas).
Tingkat kepuasan pelanggan dibagi atas 3 (tiga) strata sebagai berikut.

1. Level Pertama yaitu pelanggan sudah merasa puas dengan pelayanan, dengan
asumsi pelayanan yang diterima memang harus seperti ini.

2. Level Kedua yaitu pelanggan meras puas bila pelayanan yang diterima telah
memenuhi persyaratan atau spesifikasi.

3. Level Ketiga yaitu pelanggan akan merasa puas bila pelayanan yang diterima
memberikan kesenangan (delight fullness).{Atau jasa yang begitu bagus
sehingga membuat tertarik.

Susan Fournier dan David Glen Miek dalam Wang Muba (2009), kepuasan

pelanggan digambarkan sebagaicberikui .

1. Merupakan proses yang dinamis.

2. Kepuasan memiliki diniensi sosial yang kuat.

3. Didalam kepudsan mengandung komponen makna dan emosi yang integral .

4. ProsesKepuasan bisa bergantung pada konteks dan saling berhubungan antara
berbagai paradigma, model dengan mode.

5. Kepuasan produk selalu berkaitan dengan kepuasan hidup dan kualitas hidup
itu sendiri.

Kemudian Richard Oliver dalam James G. Barnes (2001) yang dikutip

Wang Muba (2009), yang dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan sebenarnya

merupakan tanggapan yang diberikan oleh pelanggan (cusiomer) atas
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terpenuhinya kebutuhan, sehingga memperoleh kenyamanan. Dengan pengertian
itu, maka penilaian terhadap suatu bentuk keistimewaan/kelebihan dari suatu
barang/jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, dapat memberikan suatu tingkat
kenyamanan yang berhubungan dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk
pemenuhan kebutuhan yang sesuai dengan harapan, atau pemenuhan kebutuhan
yang dapat melebihi harapan pelanggan.

Dalam kenyataannya bahwa kepuasan pelannggan bersifat temporer, karena
apa yang dirasakan puas, pada satu situasi belum tentu menjamin kepuasan pada
situasi yang lain. Demikian juga puas bagi satu pelanggan dalam menanggapi
kelebihan/keistimewaan dari suatu produk padalsituast yang sama, belum tentu
dirasakan sama dalam memperoleh kepuasan bagi pelanggan yang lain. Sehingga
dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan-sangat bervariasi.

Barnes (2001) dalam Wang Muba (2009 ; 19), menyatakan bahwa faktor-
faktor yang dapat menentukarikepuasan pelanggan adalah :

1. Pelayanan dengan nilai tambah.

2. Tampilandari produk/jasa.

3. Aspek bisnis.

4.~Kejutan-kejutan yang dapat memberikan rangsangan emosi (senang/tidak)
untuk melakukan penilaian intangible (yang tidak terlihat), pada saat
pelayanan diberikan.

Zeitham dalam Supranto (2001), setelah membentuk model kualitas jasa

dengan menyoroti syarat utama (dimensi) untuk memberikan kualitas jasa yang
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diharapkan, membentuk pula suatu model yang menyebabkan gagalnya suatu

penyampaian jasa disebutkan dengan adanya lima kesenjangan (gap) yaitu :

1. Kesenjangan antara kepentingan konsumen dan persepsi manajemen.
Yaitu pada kenyataannya pihak manajemen suatu perusahaan tidak dapat
merasakan atau memahami secara tepat apa yang diinginkan oleh para
pelanggannya. Akibatnya manajemen tidak mengetahui bagaimana produk
jasa seharusnya didesain dan jasa-jasa pendukung (sekunder) apa saja yang
diinginkan oleh konsumen.

2. Kesenjangan natara persepsi manajemen terhadap tingkat kepentingan
konsumen dan spesifikasi kualitas jasa.
Kadangkala manajemen mampu memaharmi secara tepat apa yang diinginkan
oleh pelanggan, tetapi mereka tidak menyusun standar kinerja yang jelas. Hal
ini dapat terjadi karena tiga-faktor’yaitu :
- Tidak adanya komitmen t6tal manajemen terhadap kualitas jasa.
- Kurangnyastmbet-daya.
- Adanya'kelebihan permintaan.

3. Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan penyampaian jasa.
Ada beberapa penyebab terjadinya kesenjangan ini yaitu karyawan yang
kurang terlatih (belum menguasai tugasnya), beban kerja yang melampaui
batas, ketidakmampuan memenuhi standar kinerja atau ketidakmauan

memenuhi standar kinerja yang ditetapkan.
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4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.

Seringkali tingkat kepentingan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan
pernyataan atau janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi oleh
perusahaan adalah bila janji yang diberikan ternyata idak dapat dipenuhi, yang
menyebabkan terjadinya persepsi negatif terhadap kualitas jasa perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi apabila pelanggan mengukur Kinerja atau prestasi
perusahaan dengan cara yang berbeda atau apabila pelanggan keliru
mempersepsikan jasa tersebut.

Dari lima penyebab kegagalan dapat terlinat~4 unsur penyebab kegagalan
adalah dari pihak perusahaan dan 1 upSur‘dari pelanggan yaitu kesenjangan
kelima, (Rangkuti, Freddy ; 2002 : 40-57),

Jadi penyebab kegagalan-penyaimpaian jasa lebih banyak disebabkan karena
kesalahan dari pihak <peruisahaan, hal ini bersesuaian dengan apa yang
disampaikan oleh/Degming yaitu bahwa sebagian besar variasi (= 92%) dapat
dikendalikan ‘ol€h, manajemen. Manajemen akan mengkondisikan lembaga
organisdsiriya untuk mengurangi variasi,v(Tjiptono, Fandy ; 2002 : 12).

Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996 ; 159) mengatakan bahwa ketidakpuasan
pelanggan disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam

karet, kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya faktor eksternal, yang diluar
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kendali perusahaan seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, aktifitas

kriminal dan masalah pribadi pelanggan.

Lebih lanjut dikatakan dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada beberapa
kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan, yaitu :

a. Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak melakukan
komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau menggunakan jasa
perusahaan yang bersangkutan lagi.

b. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seofang pelanggan yang
tidak puas melakukan komplain atau tidak, yaitu :

- Derajat kepentingan konsumsi yang dilakikam,

- Tingkat ketidakpuasan pelanggan.

- Manfaat yang diperoleh

- Pengetahuan dan pengalaman

- Sikap pelanggan tethadap keluhan

- Tingkat kesulitan.dalam mendapatkan ganti rugi.
- Peluang kéberhasilan dalam melakukan komplain.

Sehubuingan dengan hal tersebut di atas, kepuasan pelanggan juga sangat
dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. Menurut Moenir (1998 ; 197), agar layanan
dapat memuaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani, ada empat
persyaratan pokok, yaitu :

1) Tingkah laku yang sopan

2) Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya

diterima oleh orang yang bersangkutan.
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3) Waktu penyampaian yang tepat.

4) Keramahtamahan.

Tjiptono, Chandra dan Adriana (2008 ; 41) mengatakan bahwa kepuasan

pelanggan akan berpotensi memberikan manfaat spesifik bagi organisasi

diantaranya adalah :

a.

b.

Memberikan dampak positif terhadap loyalitas pelanggan.

Merupakan potensi sumber pendapatan dimasa depan terutama melalui
pembelian ulang cross-selling dan up-selling.

Menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan terutama yang berkaitan
dengan biaya-biaya komunikasi pemasafan, ) pénjualan dan pelayanan
pelanggan.

Menekan loyalitas dan resiko berkaitan dengan prediksi aliran kas masa
depan.

Meningkatkan tolerarsi harga terutmﬁa yang berkaitan dengan prediksi aliran
kas masa depan¢

Menumbuhkdn rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif.

Pelanggan cenderung akan lebih reseptif terhadap product-line extension,
brand extension and new add-on service yang ditawarkan perusahaan.
Meningkatkan bargaining power relatif perusahaan terhadap jaringan
pemasok, mitra bisnis dan saluran distribusi.

Anwar (1995 : 53) dalam Kaihatu (2008 : 72) mengatakan bahwa kepuasan

merupakan sesuatu yang dipengaruhi oleh nilai-nilai suatu pelayanan yang

disuguhkan pegawai kepada pelanggan. Nilai pelanggan tersebut tercipta karena
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tingkat kepuasan, loyatalitas dan produktifitas yang disumbangkan oleh pegawai.

Adanya kepuasan kerja yang dinikmati oleh pegawai merupakan upaya yang

dapat mendukung terciptanya kualitas pelayanan yang prima, selain itu adanya

kebijakan perusahaan yang baik akan memungkinkan pegawai memberikan
pelayanan terbaik kepada pelanggannya.

Pada dasarnya kepuasan merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan antara Kinerja pelayanan yang diterimanya dengan kinerja
pelayanan yang diharapkannya. Artinya kepuasan meripakan selisih antara
harapan dengan kinerja pelayanan. Jika kinetja pelayarnan diatas harapan maka
pelanggan akan puvas terhadap kualitas pelayanan” yang diterimanya begitu juga
sebaliknya (Budiono, 1996 ) dalam Kaihatu (2008: 72).

Oliver sebagaimana dikemukakan oleh Tjiptono (2008-; 169) memberikan
arti kepuasan sebagai berikut.

a. Perasaan yang timbul'setelah’ mengevaluasi pengalaman pemakaian produk.

b. Respon pelanggan tefhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan
awal sebélliifn pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual
produk “sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi
produk bersangkutan.

c. Evaluasi purna beli keseluruhan yang membandingkan persepsi terhadap
kinerja produk dengan ekspektasi pra pembeli.

d. Ukuran kinerja “produk total” sebuah organisasi dibandingkan serangkaian

keperluan pelanggan (customer requirements).
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e. Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia
persepsikan dibandingkan dengan harapannya.

Dari uraian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tersebut di
atas, dapat disimpulkan bahwa keputusan pelanggan untuk menggunakan atau
tidak menggunakan pelayanan yang diberikan oleh penyedia pelayanan
dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan persepsinya terhadap
kualitas pelayanan. Hal ini memperlihatkan bahwa terdapat hubungan yang kuat
antara kepuasan pelanggan dengan kualitas pelayanan{-Kualitas memberikan
dorongan kuat kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan
penyedia pelayanan. Dimana dalam jangKa/“papjang hubungan ini akan
memungkinkan penyedia pelayanan untuk memahami harapan pelanggan dan juga
kebutuhannya.

Penyedia pelayanan dapat—meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
memaksimumkan  pemgalaman  pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan spéngalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Dengan
meningkatnyaKepuasan pelanggan maka diharapkan loyalitas pelanggan kepada

penyedia pelayanan juga akan tercipta.

B. Kerangka Berpikir

Sesuai dengan tujuan penelitian ini, maka penerima pelayanan diminta untuk
menilai sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertanian
Kabupaten Bintan terhadap masyarakat yang menerima bantuan. Dengan

berkembangnya kehidupan dan pengetahuan masyarakat, maka tuntutan akan
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pelayanan publik semakin meningkat pula. Masyarakat tidak hanya
mengharapkan terpenuhinya kebutuhan tetapi lebih dari itu yaitu kualitas
pelayanan dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat. Umumnya pelayanan
yang diinginkan adalah kemudahan dalam pengurusan kepentingan, mendapatkan
pelayanan yang sama tanpa pilih kasih serta mendapatkan perlakuan yang jujur,
terus terang dan sebagainya. Akan tetapi pada kenyataannya sering terjadi
kesenjangan antara mutu yang diharapkan dengan mutu yang dilaksanakan,
sehingga dukungan dan kepercayaan masyarakat belum maksimal.

Untuk memenuhi tuntutan masyarakat penérima bantuan ternak sapi
penggemukan di Kabupaten Bintan, ada bebérapa faktor yang mempengaruhi
terhadap kepuasannya (pelanggan) antarafain keandalan (reliability), ketanggapan
(responssivenes), keyakinan (assuranse); empati (emphaty), dan berwujud
(tangible) (Supranto, 1997 : 231)..Faktor-faktor ini mempunyai hubungan yang
sangat erat dengan tingkat\kepuasan masyarakat seperti belum terpenuhinya
keinginan masyarakat -untuk mendapatkan bantuan ternak sapi, penanganan
keluhan yang\lambat, pelayanan yang tidak sama terhadap sesama penerima
bantuan), lokasi yang sangat jauh dengan petugas dan lainnya. Hal ini secara
langsung“akan memberikan dampak terhadap kualitas pelayanan dari Dinas
Pertanian Kabupaten Bintan dan akhirnya mempengaruhi tingkat kepuasan
masyarakat. Dengan menggunakan landasan berpikir diatas, maka dapat

digambarkan kerangka berpikir/teori penelitian ini sebagai berikut.
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Diagram. 1
Kerangka Teori Penelitian
Dimensi Kualitas Pelayanan (X)
Reliability (X)) Il
Responsiveness (X32)
Kepuasan
Assurance (X3) Pelaz;g)gan
Emphaty (X4) ;
Tangible (Xs)
Hypotesis
1. Hypotesis 1

Ho = Tidak terdapat pengaruh seliabilty (X1), responsiveness (X2),
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) secara pasial
terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Ha = Terdapat pengarubreliabilty (X1), responsiveness (X2), assurance
(X3)y, emphaty (X4) dan tangible (XS) secara pasial terhadap
kepuasan pelanggan (Y).

Hypetesis 2

He = Tidak terdapat pengaruh reliabilty (X1), responsiveness (X2),
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangiblz (X5) secara bersama-

sama terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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Ha = Terdapat pengaruh reliabilty (X1), responsiveness (X2), assurance
(X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) secara bersama-sama

terhadap kepuasan pelanggan (Y).

C. Definisi Operasional

Semua variabel utama dalam penelitian ini diukur dengan Skala Likert.
Adapun variabel-variabel tersebut berupa variabel bebas (reliability,
responssivenes, assuranse, emphaty, tangible), dan varigbel terikat (kepuasan
masyarakat) sehingga dapat didefenisikan sebagai berikut :

Tabel 2.1 Definisi Operasional

No | Variabel Penelitian | Defenisi Qpérasional Sumber Jenis
Data Data
1. Kualitas Pelayanan | 1. Reliability Masyarakat Data
adalah suatu yang {(Keandalan), penerima Primer
berhubungan dengan Kemampuan  untuk | bantuan

terpenuhinya
harapan/kebutuhan
pelanggan, pelayahan
dikatakan berkualitas
apabila dapat
menyediakan produk
dan | “jasa~ sesuai
dengan kebutuhan.

menyampaikan
pelayanan yang telah
dijanjikan secara
konsisten, terpercaya
dan dapat diandalkan
(akurat)

Responsiveness
(daya tanggap) yaitu
kemauan dan
kesanggupan untuk
membantu dan
menyediakan
pelayanan secara
tepat, cepat dan
tanggap terhadap
keinginan konsumen.

. Assurance (jaminan)
yaitu mencakup
pengetahuan dan
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kesopanan karyawan

dan kemampuan
merekan untuk
menumbuhkan
kepercayaan dan
keyakinan

pelanggan.

4. Emphaty  (empati)
yaitu penyedia
pelayanan
memahami
permasalahan

pelanggannya  dan
bertindak demi

kepentingan
pelanggan dan
memberikan
perhatian secara

individu kepada
pelanggannya, “Serfa

memiliki jdam
operasional yang
nyaman.

5( Tangible (berwujud)
yaita kualitas
pelayanan yang
berupa penampilan
fisik dari fasilitas,
peralatan, karyawan
dan sarana
komunikasi.

2. |Kepuasan Pelanggan | Diukur berdasarkan
adalah Perasaan yang | penilaian :
diperoleh  penerima | - Tingkah laku petugas

layanan dengan yang sopan
membandingkan - Cara  penyampaian
harapannya dengan sesuatu yang
pelayanan yang berkaitan dengan
diterimanya. yang seharusnya
diterima
- Waktu penyampaian
yang tepat
- Kecepatan

penanganan keluhan,
Moenir (1998 ; 197)
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A. Penelitian Terdahulu
1. Oesman (2006), melakukan penelitian tentang Peningkatan Kualitas

Pelayanan Kesehatan Hewan di Kabupaten Kutai Kartanegara. Tujuan dari

penelitian ini adalah mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan serta menganalisis tingkat

kepuasan pelayanan dengan meneliti tingkat ketidaksesuaian dan

kesenjangan (Gap) antara harapan dengan persepsi pelanggan.

Dari hasil penelitian dapat dikemukakan bahwa ad4 dua dimensi dari lima

dimensi kualitas pelayanan yang perlu segera mendapatkan perbaikan, yaitu

dimensi kehandalan (reliability) dan< daya tanggap (responsiveness).

Terdapat enam dari 19 atribut yarig,menjadi prioritas utama dalam upaya

perbaikan, yaitu :

a. Jadwal pelayanan

b. Kemampuan petugas dalam menanggapi keluhan pelanggan.

c. Kecepatan -petugas melakukan tindakan pada saat pelanggan
memeérlukan.

d\ Kenfampuan petugas melayani pelanggan secara baik pada semua
pelanggan.

e. Kemampuan petugas dalam menempati janji serta kelengkapan.

f. Kesiapan dan kebersihan peralatan yang dipakai.
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2.  Mustafa Anwar, (2008) melakukan penelitian tentang Analisis Kepuasan
Peternak terhadap Pelayanan Kesehatan Hewan di Kabupaten Siak Provinsi
Riau. Rumusan masalah penelitian ini adalah :

a. Bagaimana tingkat kepuasan peternak sapi terhadap kualitas jasa yang
diterimanya pada pelayanan kesehatan hewan.

b. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasana peternak
terhadap pelayanan kesehatan hewan.

c. Bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan hewan yang
seharusnya diberikan kepada peternak, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan peternak.

Tujuan dari penelitian ini adalali untuk” mengetahui tingkat kepuasan

peternak dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan kesehatan hewan,

menganalisis faktor-fakter yarig’ mempengaruhi tingkat kepuasan peternak
dan merumuskans strategi/upaya perbaikan dan peningkatan kepuasan
peternak. HaSil ddri penelitian ini dapat dikemukakan bahwa persepsi
peternak t€rhadap kualitas pelayanan kesehatan hewan saat ini kurang baik,
sehab, dari hasil analisis servqual ternayata variabel-variabel yang diuji
masih belum memenuhi harapan peternak. Dimana adanya rata-rata nilai gap
yang negatif untuk semua dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi fisik
sebesar -0,29, dimensi keandalan sebesar -0,27, dimensi ketanggapan
sebesar -0,27, dimensi keyakinan sebesar -0,29 dan dimensi kepedulian

sebesar -0,19.
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Analisis dari importance dan performance matrik menunjukan variabel-

variabel yang telah memuaskan peternak yaitu :

a.

b.

g.
h.

Sarana telekomunikasi

Ketersediaan obat

Ketepatan menempati janji

Ketepatan diagnosa

Ketetapatan memberikan pengobatan

Kemampuan petugas untuk cepat tanggap bila add-masalah
Keramahan petugas

Kemampuan petugas memberi informési'yang diperlukan peternak.

Variabel-variabel utama penyebab ,Ketidakpuasan adalah perlengkapan

peralatan medis dan memberikan pelayanan.

3. Elwida, (2003), melakukan penelitian tentang “Analisis Kualitas Pelayanan

Pos Insemipdsi Buatan (IB) di Kota Padang Sumatera Barat”. Rumusan

masalah'dalam penelitian ini adalah :

a.

b.

Bagaimana karakteristik, persepsi dan sikap peternak dalam
pemanfaatan Pos Inseminasi Buatan serta variabel pelayanan Pos
Inseminasi Buatan yang diinginkan oleh peternak.

Faktor-faktor apa saja yang menyebabkab peternak memanaatkan/tidak

memanfaatkan pelayanan Pos Inseminasi Buatan.
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c. Menganalisis variabel-variabel pelayanan Pos Inseminasi Buatan untuk
meningkatkan kepuasan peternak dalam memanfaatkan Pos Inseminasi
Buatan.

d. Merumuskan langkah-langkah yang harus dilakukan untuk
meningkatkan jumlah peternak dalam pemanfaatan pelayanan Pos
Inseminasi Buatan.

Responden dalam penelitian ini sebanyak 83 orang peternak di Kota Padang,

metoda analisis data meliputi analisis diskriptif, uji ttes, chi-square. Metoda

Serv-Qual untuk mengukur tingkat kepuasan petérnak terhadap pelayanan

Pos Inseminasi Buatan. Penilaian kepuasan peternak dilakukan terhadap 5

(lima) dimensi kualitas pelayanan yaitusarana fisik (tangibles), kehandalan

(reliability), kesigapan (resposiveness), meyakinkan (assurance) dan

menaruh perhatian (emphaty). Setiap dimensi dijabarkan dalam beberapa

variabel dengan jumlah 14 variabel yang di nilai tingkat pelaksanaan

(kepuasan) dan kepentingannya (harapan).

Hasil dari‘penelitian ini dapat dikemukakan sebagai berikut.

a\ Berdasarkan hasil analisa data karakteristik peternak di Kota Padang
berumur antara 15 — 55 tahun, pendidikan rendah (SD dan tidak tamat
SD), mata pencaharian pokok bertani dan beternak merupakan cabang
usaha dengan tujuan mengisi waktu luang/sambilan dan sebagai
tabungan dengan jumlah tanggungan keluarga lebih dari 3 (tiga) orang.
Sebagian besar peternak belum menjadikan beternak sebagai pekerjaan

utama mengingat skala pemilikan ternak kecil yaitu 1 — 4 ekor, lama
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beternak di atas 6 tahun, pola pemeliharaan sederhana (ekstensif )dan
semi intensif menyebabkan tingkat produktifitas ternak masih rendah.

b. Secara keseluruhan kualitas pelayanan Pos Inseminasi Buatan
memuaskan peternak karena median kenyataan dan harapannya sama
yaitu 4. Hasil ini juga diperkuat oleh hasil uji Mann-Whitney (u-test)
yang menunjukkan tidak ada perbedaan yang nyata antara kenyataan

dan harapan responden.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yang dimaksudkan untuk
mendapatkan gambaran secara tepat terhadap fenomena yang terjadi. Adapun ciri-
ciri pendekatan deskriptif adalah seperti yang diungkapkan Surachmad (dalam
Reni, P ; 2003) sebagai berikut :
1. Memusatkan perhatian pada masalah-masalah yang\ada pada saat penelitian
dilakukan atau masalah-masalah yang bersifat aktual.
2. Menggambarkan fakta-fakta tentang nfasalah yang diselidiki sebagaimana
adanya, diiringi dengan interprestasi rasional yang memadai.
Penelitian ini dilaksanakan dergan senggunakan pendekatan kuantitatif yaitu
suatu cara memahami objek penelitian dengan berupaya menjelaskan keterkaitan
antara variabel penelitian<(variabel bebas dan variabel terikat). Dalam penelitian
ini yang menjadi( vdriabel bebas (independen) adalah keandalan (reliability),
ketanggapan ‘(responssivenes), keyakinan (assuranse), empati (emphaty), dan
berwujud (fangible). Sedangkan yang menjadi variabel terikat (dependen), yaitu
kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan. Jenis penelitian yang
digunakan adalah survey yaitu metode penelitian yang menggunakan instrumen

kuesioner sebagai instrumen utama untuk pengumpulan data.

42
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Lokasi penelitian adalah tempat dimana dilakukan suatu penelitian.
Penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Masyarakat Penerima Bantuan Ternak Sapi”, ini dilakukan di wilayah Kabupaten
Bintan. Dasar penelitian ini adalah karena Dinas Pertanian merupakan salah satu
instansi pemerintah yang melaksanakan fungsi pelayanan kepentingan umum,
sehingga tanggapan yang diberikan dapat merupakan pencerminan sesuangguhnya
atas pelayanan yang diberikan oleh instansi pelayanan tersebut. Penelitian dan
pengumpulan data dilaksanakan selama tiga bulan yang diniulai dari tanggal 8
Mei sampai dengan 7 Agustus 2009.

Sedangkan objek penelitian dibatasi pada masyardakat penerima bantuan
ternak sapi penggemukan Dinas Pertanian Kabupaten Bintan pada Tahun 2008
yang meliputi kualitas pelayanan seperti, keandalan reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), Assurante (jaminan), Emphaty (empati), Tangible
(berwujud). Disamping itu, juga tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang

diterima masyarakat.

B. Populasiidan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang mendapatkan
bantuan ternak sapi penggemukan pada tahun 2008 dari Dinas Pertanian
Kabupaten Bintan yaitu sebanyak 150 orang. Mengingat domisili dari populasi ini
yang menyebar sampai ke pelosok-pelosok desa di Kabupaten Bintan serta
terbatasnya waktu yang tersedia dalam penelitian ini. Maka tidak semua populasi

yang ada atau tidak semua masyarakat yang menerima bantuan ternak sapi
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penggemukan ini dijadikan responden, untuk itu diambil beberapa orang peternak
dijadikan sebagai sampel. Dalam menentukan jumlah sampel digunakan rumus

Slovin dalam Consuelo, dkk (1993;161).

Keterangan :
n = ukuran sampel

N

i

ukuran populasi

e = tingkat kesalahan yang ditoleransi yaitu 10%

Maka sampel dari penelitian ini adalah sebegai Herikut:

N
n =
1+ N.¢?
150
n= ————
1+ 150 . (1/10)
150
n= —_ o = _
14150 -1/100
150
n=
1+1,5
150
n= ———— = 60
2,5

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 60 orang responden.
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Sehubungan dengan jumlah populasi yang menerima bantuan ternak sapi

penggemukan ini tidak sama lama waktu mengikuti program ini maka populasi

tersebut akan dibagi dalam 3 (tiga) strata berdasarkan lama waktu mengikuti

program tersebut. Adapun populasi dari masing-masing strata adalah sebagai

berikut :

1. Strata 1, yaitu masyarakat yang telah mengikuti program sapi penggemukan
lebih dari 6 tahun sebanyak 43 orang (KK).

2. Strata 2, yaitu masyarakat yang telah mengikuti program,sapi penggemukan
antara 3 - 6 tahun sebanyak 48 orang (KK).

3. Strata 3, yaitu masyarakat yang telah mengikutiyprogram sapi penggemukan
kurang dari 3 tahun sebanyak 59 orang/{KK).

Berdasarkan pada strata dari populasi masyarakat penerima bantuan ternak sapi di

atas maka selanjutnya akan ditentukan jumlah sampel dari tiap strata dengan

perhitungan sebagai berikut :

1. Strata 1 denganjumiah populasi 43 orang maka didapatkan sampel sebanyak
17 orang dengari perhitungan sebagai berikut :

43

x60 =17
150

2. Strata 1 dengan jumlah populasi 48 orang maka didapatkan sampel sebanyak

19 orang dengan perhitungan sebagai berikut :

48

x60 =19
150
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3. Strata 1 dengan jumlah populasi 59 orang maka didapatkan sampel sebanyak

24 orang dengan perhitungan sebagai berikut :

59

150

x60 =24

Menurut Irawan (2006 ; 9.10) sebagian pakar menyatakan, bila populasi

kecil dan sama (<) 100 maka sebaiknya diambil semuanya sebagai sampel. Bila

populasi besar (>), minimal sampel diambil 25 — 30%. Bila populasi berlapis-lapis

(berstrata) maka setiap strata diambil secara proporsional menurut persentase.

Dalam menentukan sampel yang akan diambil dari populasi yang ada, maka

teknik pengambilan sampel yang digunakan ‘ddalah “Proposional Statified

Random Sampling” artinya peneliti” méngambil sampel dari populasi yang

menerima bantuan ternak sapi penggemiukan tahun 2008 secara acak berstrata

proposional. Adapun jumlah ‘populasi dan sampel masyarakat yang menerima

bantuan ternak sapi penggemukan pada tahun 2008 dapat dilihat pada tabel di

bawabh ini :

Tabel 3,1~ Ropalasi dan Penarikan Sampel Masyarakat yang Menerima
Bantuan Ternak Sapi Penggemukan Tahun 2008

No Lama Mengikuti Jumlah Populasi Jumlah Sampel
Program (Tahun) (KK) (KK)
1. > 6 Tahun 43 17
2. 3 — 6 Tahun 48 19
3. < 3 Tahun 59 24
Jumlah 150 60

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Dalam penelitian ini jenis data yang dikumpulkan terdiri dari data primer
dan data sekunder yang bersifat kualitatif dan kuantitatif. Data primer adalah data
yang diperoleh langsung dari pelanggan berupa jawaban terhadap pertanyaan
dalam kuesioner atas variabel yang diambil. Data Sekunder adalah data yang
diperoleh melalui data yang telah diteliti/dikumpulkan pihak lain yang berkaitan

dengan masalah penelitian (berupa dokumen).

C. Instrumen Penelitian
1.  Kualitas Pelayanan

Menurut Lukman (1999 ; 11) Pelayanan ddalah kegiatan-kegiatan yang tidak
jelas, namun menyediakan kepuasan kofisumen dan atau pemakai industri serta
tidak terikat pada penjualan suatu produk atau pelayanan lainnya. Lebih lanjut
dikatakan bahwa pelayanangadalali“suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung dengan orang-orang atau mesin secara fisik dan menyediakan
kepuasan konsumen,

Pemerintah sebagai lembaga birokrasi mempunyai fungsi untuk memberikan
pelayanarh kepada masyarakat. Sebaliknya masyarakat sebagai pihak yang
memberikan mandat kepada pemerintah mempunyai hak untuk memperoleh
pelayanan. Oleh karena itu tuntutan terhadap pelayanan umum melahirkan suatu
situasi, yaitu servis bagaimana cara memberikan pelayanan sebaik-baiknya dan
meningkatkan kualitas pelayanan umum.

Gaetsch dan Davis (2002) seperti yang dikutip oleh Ibrahim (2007 ; 22)

merumuskan kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan
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dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau

bahkan mungkin melebihi harapan.

Kualitas pelayanan juga diartikan sebagai suatu yang berhubungan dengan
terpenuhinya harapan/kebutuhan pelanggan (masyarakat), pelayanan dikatakan
berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan atau jasa sesuai dengan
kebutuhan para pelanggan (masyarakat).

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dalam Tjiptono (2008 ; 95)
menyatakan terdapat 10 (sepuluh) dimensi yang dapat digunakan untuk menilai
ukuran kualitas jasa atau pelayanan yaitu reliability, (k€atidalan), responsiveness
(daya tanggap), competence (konferensi), couttesy (Kesopanan), communication
(komunikasi), credibility (kepercayaan),/secirity (keamanan), understanding the
costumers (pemahaman pelanggan) darivangibles (bukti fisik).

Dalam perkembangan selanjutiya Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988)
dalam  Tjiptono (2008 ;%95) menyederhanakan kesepuluh dimensi kualitas
pelayanan tersebut-menjadi lima dimensi sebagai berikut.

1. Reliabilitp, (keandalan) yaitu kemampuan untuk menyampaikan pelayanan
yang ‘telah” dijanjikan secara konsisten, terpercaya dan dapat diandalkan
(akurat).

2. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemauan dan kesanggupan untuk
membantu dan menyediakan pelayanan secara tepat, cepat dan tanggap

terhadap keinginan konsumen.
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3. Assurance (jaminan) yaitu mencakup pengetahuan dan kesopanan karyawan
dan kemampuan merekan untuk menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan
pelanggan.

4. Emphaty (empati) yaitu penyedia pelayanan memahami permasalahan
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan dan memberikan
perhatian secara individu kepada pelanggannya serta memiliki jam operasional
yang nyaman.

5. Tangible (berwujud) yaitu kualitas pelayanan yang berupa penampilan fisik
dari fasilitas, peralatan, karyawan dan sarana komuhikasi.

Kelima dimensi yang dikemukakan oleh{Parasurawan, Zeithaml dan Berry

di atas merupakan indikator atau ukuran ‘yang digunakan untuk menentukan

tingkat kualitas pelayanan dari suatu organisasi dan sebagai item pada kuesioner :

1. Reliability/Keandalan
- Kejujuran petugas Rinas Pertanian dalam hal ketegasan menerapkan

peraturan.
- Kecepatadn dan ketepatan waktu dalam proses penyampaian pelayanan.
- Relaksanaan pelayanan yang sama pada sesama penerima bantuan ternak
sapi.
- Kemudahan dalam proses pendaftaran (mendapatkan bantuan) ternak sapi.
- Prosedur pelayanan pemberian bantuan ternak sapi tidak berbelit-belit.

2. Responsiveness/Ketanggapan

- Petugas Dinas Pertanian cepat tanggap atas laporan penerima bantuan

ternak sapi.
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- Petugas Dinas Pertanian menguasai peraturan yang berlaku dalam bantuan
ternak sapi yang diberikan.

- Kecepatan petugas Dinas Pertanian dalam pelayanan administrasi (Berita
Acara yang dibuat).

- Kecepatan petugas Dinas Pertani dalam melayani laporan penerima
bantuan ternak sapi.

- Petugas Dinas Pertanian dapat memberikan informasi yang jelas kepada penerima
bantuan ternak sapi

3. Assurance/Keyakinan

Kemampuan petugas dalam melayani ldpbran/Keluhan penerima bantuan
ternak sapi.
- Petugas Dinas Pertanian meniberikan pelayanan secara tuntas.
- Keramahan petugas dalam pielayani masyarakat penerima bantuan ternak
sapi.
- Kepercayaan terhadap pelayanan dari petugas Dinas Pertanian.
- Petugds Dinas Pertanian memberikan penyuluhan/secara baik dan teratur.
4. Emphaty/Kepedulian
-\ Petugas Dinas Pertanian memberikan rasa keadilan terhadap aturan.
- Petugas Dinas Pertanian Memberikan perhatian khusus (individual) atas
kasus/masalah tertentu.
- Sikap petugas Dinas Pertanian dalam melayani masyarakat penerima

bantuan ternak sapi.
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- Kepekaan petugas Dinas Pertanian dalam menerima pengaduan penerima
bantuan ternak sapi.

- Tanggung jawab terhadap pelaksanaan tugas dari petugas Dinas Pertanian.
5. Tangible/Berwujud

- Ketersediaan alat yang dimiliki oleh Dinas Pertanian.

- Penyelesaian terhadap pelayanan administrasi (Berita Acara yang dibuat).

- Ketersediaan vitamin/obat-obatan oleh Dinas Pertanian

- Penggunaan Berita Acara yang dibuat oleh Dinas Pertanian.

- Letak kantor Dinas Pertanian dengan penerima bantuan ternak sapi.

2. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996 : 146) bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan .s¢seorang setelah membandingkan kinerja
(hasil) yang dirasakan dengan\harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi
dari perbedaan antara‘kinerja‘yang dirasakan dengan harapan.

Kepuasan “pclanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan
pelanggan:, Suatu organisasi atau perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor
yang, mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. Faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan adalah sebagai berikut.

a. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan oleh
pelanggan saat pelanggan mencoba melakukan transaksi dengan perusahaan.
b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkomsumsi produk dan layanan,

baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14/41216.pdf
52

¢. Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan tentang kualitas produk dan
layanan perusahaan yang akan didapat oleh pelanggan.

d. Komunikasi melalui iklan dan pemesanan atau persepsi yang timbul dari
image pc;,riklanan dan pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2001 : 12), kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) adalah merupakan suatu tingkatan kinerja produk sesuai dengan apa
yang diharapkan pembeli. Berdasarkan pada defenisi di atas, dapat dikatakan
bahwa jika kinerja suatu produk sesuai dengan harapan{imaka pembeli atau
pelanggan akan terpuaskan, begitu juga sebaliknya jika Kinerja di bawah harapan
maka pembeli atau pelanggan akan kecewa, sédafigkan Jika kinerja melebihi
harapan maka pembeli atau pelanggan akan/$angat puas.

Kepuasan pelanggan merupakan halpenting yang harus diperhatikan oleh
organisasi baik organisasi bisnig.maupun organisasi pemerintah. Bagi organisasi
bisnis, kepuasan pelanggan ‘berpotensi pada pertumbuhan penjualan jangka
panjang dan jangkay peridek maupun pangsa pasar bagi produk yang
dihasilkannya. Bagi organisasi pemerintah, kepuasan pelanggan dapat digunakan
untuk mengidentifikasikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan yang berguna
dalam mieningkatkan kesejahteraan masyarakat secara luas.

Menurut Moenir (1998 : 197), agar layanan dapat memuaskan orang atau
sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan pokok yang harus

diperhatikan seperti berikut ini.
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a. Tingkah laku yang sopan

b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya
diterima oleh orang yang bersangkutan.

c. Waktu penyampaian yang tepat.

d. Keramahtamahan.

Tabel 3.2 Kisi-Kisi Instrumen untuk mengukur Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan
Ternak Sapi pada Dinas Pertanian Kabupaten Bintan
. Defenisi . Jenis Sumber Angket
No Variabel Operasional Indikator Data Data (No)
1. | Kualitas  Pelayanan | 1. Reliability - Kcjujuran petugas Dinds | Primer | Masyarakat | 1,2,3,4,
adalah suatu yang (keandalan), Pertanian /dalamv’ hal penerima 5.
berhubungan dengan kemampuan untuk | ketegasan menerapkan bantuan
terpenuhinya menyampaikan peraturan,
harapan/kebutuhan pelayanan  yang |- Kecepatan “dan ketepatan
pelanggan, pelayanan telah  dijanjikan | waktu ' dalam  proses
dikatakan berkualitas secara konsisten, | ( penyampaian pelayanan.
apabila dapat terpercaya  dan.|- PeldkSanaan  pelayanan
menyediakan produk dapat diandalkan'l/ yang sama pada sesama
dan  jasa  sesuai (akurat) penerima bantuan ternak
dengan kebutuhan. sapi.
- Kemudahan dalam proses
pendaftaran
(mendapatkan  bantuan)
ternak sapi.
- Prosedur pelayanan
pemberian bantuan ternak
sapi tidak berbelit-belit.
. Responsiveness - Petugas Dinas Pertanian 6,7,8,9,
(daya tanggap) cepat tanggap atas laporan 10.
yaitu  kemauan | penerima bantuan ternak
dan kesanggupan sapi.
untuk membantu | - Petugas Dinas Pertanian
dan menyediakan | menguasai peraturan yang
pelayanan secara | berlaku dalam bantuan
tepat, cepat dan | ternak sapi yang
tanggap terhadap | diberikan.
keinginan - Kecepatan petugas Dinas
konsumen. Pertanian dalam
pelayanan administrasi
(Berita Acara yang
dibuat).
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- Kecepatan petugas Dinas
Pertani dalam melayani
laporan penerima bantuan
ternak sapi.
- Petugas Dinas Pertanian
dapat memberikan
informasi  yang jelas
kepada penerima bantuan
ternak sapi.

. Assurance - Kemampuan petugas 11,12,13,
(jaminan)  yaitu | dalam melayani 14, 15.
mencakup laporan/keluhan penerima
pengetahuan dan | bantuan ternak sapi.
kesopanan - Petugas Dinas Pertanian
karyawan dan | memberikan  pelayanan
kemampuan secara tuntas.
merekan  untuk | - Keramahan petugas
menumbuhkan dalam melayani
kepercayaan dan | masyarakat penerima
keyakinan bantuan ternak sapi.
pelanggan. - Kepercayaan terhadap

pelayanan dari \¢petugas
Dinas Pertanian.

- Petugas /Dinds,_ Pertanian
memberikdn
penyuluhan/sécara  baik
dan teratur.

. Emphaty (empati)~_ Petigas Dinas Pertanian 16,17,
yaitu  penyedia\l” memberikan rasa keadilan 18, 19,
pelayanan terhadap aturan. 20.
memahami - Petugas Dinas Pertanian
permasalalfan Memberikan perhatian
pelanggannya’ dan khusus (individual) atas
bertind.ak demi | kasus / masalah tertentu.
kepeptingan - Sikap  petugas  Dinas
pelanggan  dan | Ppertanian dalam melayani
membfankan masyarakat penerima
Perha'tlan secara [ bantuan ternak sapi.
individu  kepada | _ Kepekaan petugas Dinas
pelanggannya | Ppertanian dalam menerima
serta  memiliki | pengaduan penerima
jam  operasional |  pantuan ternak sapi.
yang nyaman. - Tanggungjawab terhadap

pelaksanaan tugas dari
petugas Dinas Pertanian.

. Tangibl'e . - Ketersediaan alat yang 21,22,23,
(berwujud) yaitu | gimiliki oleh  Dinas 24.
kualitas Pertanian.
pelayanan  yang | _ getersediaan vitamin /
berupa ) obat-obatan oleh Dinas
penampilan fisik Pertanian
dari fasilitas, | _ Penggunaan Berita Acara
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peralatan, yang dibuat oleh Dinas
karyawan dan Pertanian.
sarana - Letak  kantor  Dinas
komunikasi. Pertanian dengan
penerima bantuan ternak
sapi.

2. | Kepuasan Pelanggan | Diukur berdasarkan
adalah Perasaan yang | penilaian :

diperoleh  penerima | a. Tingkah laku
layanan dengan petugas yang
membandingkan sopan
harapannya  dengan | b.Cara penyampaian
pelayanan yang sesuatu yang
diterimanya. berkaitan dengan
yang seharusnya
diterima
¢. Waktu
penyampaian yang
tepat
d.Kecepatan.
penanganan
keluhan. Moenir
(1998 ; 197)

Uji Validitas dan Reliabilitas.

Instrumen yang telah disusun diuji validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas
dan reliabilitas instramen ini menggunakan program SPSS 16.0. Tujuan uji
validitas instrimen‘adalah untuk mengetahui akurasi kuesioner yang disebarkan.
Menurut\Sugiofio (2008 ; 352) instrumen yang valid berarti alat ukur yang
diguhakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen tersebut
dapat digunakan untuk mengukur apa yang diukur, perhitungan validitas
instrumen dilakukan dengan menggunakan teknik korelasi product moment.

Instrumen ini diuji cobakan pada 30 orang responden yang mendapat
bantuan ternak sapi di Kabupaten Bintan. Berdasarkan hasil analisis validasi
terhadap 24 (dua puluh empat) item kuesioner tentang kualitas pelayanan, terdapat

21 (dua puluh satu) item dinyatakan valid yaitu item no 1, 2,3,4,5,6,7,9, 10,
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11, 12, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22 dan 24, sedangkan 3 (tiga) item
dinyatakan tidak valid yaitu no 8,13 dan 23. Pengujian validitas ini menggunakan
program SPSS 16.0, dan memakai kreteria uji validitas sebagai berikut :

- Jika nilai r hitung lebih besar (>) dari nilai tabel r maka item dalam
kuesioner dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk mengukur indikator
tingkat kepuasan pelanggan.

- Jika nilai r hitung lebih kecil (<) dari nilai tabel r maka item dalam
kuesioner dinyatakan tidak valid dan tidak dapat digunakan untuk mengukur
indikator tingkat kepuasan pelanggan.

Setelah dilakukan uji validitas ini, maka selanjutaya’instrumen yang tidak valid

dikeluarkan dan instrumen yang valid dijadikan sebagai item untuk pertanyaan

pada penelitian selanjutnya yaitu dengan,jumlah item sebanyak 21 pertanyaan.
Sedangkan untuk uji reliabilitas; diperoleh nilai koefosien Cronbach Alpha
untuk pertanyaan-pertanyaan yang akan digunakan untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggafiysebesar 0,727 sedangkan nilai r tabel sebesar 0,361 sehingga
nilai koefisienwCrorbach Alpha lebih besar dibandingkan dengan nilai r tabel
artinya ‘pertanyaan-pertanyaan yang telah disusun dalam kuesioner adalah reliable,
dengdn kata lain alat ukur yang digunakan sangat tinggi untuk memberikan hasil
pengukuran yang konsisten serta dapat dipergunakan sebagai alat pengumpulan
data. Rekapitulasi hasil pengujian validitas tersebut dapat dilihat pada tabel di

bawah ini.
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Tabel 3.3 Rekapitulasi Uji Validitas
No Nilai Hitung r Nilai Tabel r Keterangan
Instrumen

1. 0,465 0,361 Valid
2. 0,446 0,361 Valid
3. 0,479 0,361 Valid
4. - 0,890 0,361 Valid
5. 0,424 0,361 Valid
6. 0,429 0,361 Valid
7. 0,419 0,361 Valid
8. 0,109 0,361 Tidak Valid
9. 0,565 0,361 Valid
10. 0,379 0,361 Valid
11. 0,526 0,361 Valid
12. 0,653 0,361 Valid
13. 0,022 0,361 Tidak Valid
14. 0,729 0,364 Valid
15. 0,380 0,361 Valid
16. 0,429 0,361 Valid
17. 0,400 0,361 Valid
18. 0,596 0,361 Valid
19. 0,628 0,361 Valid
20. 0,565 0,361 Valid
21. 0,370 0,361 Valid
22. 0,503 0,361 Valid
23. 0,352 0,361 Tidak Valid
24, 0,365 0,361 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian

D. Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode
survey dengan menggunakan instrumen kuesioner. Kuesioner adalah teknik
pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab secara

tertulis oleh responden. Dalam mengukur kepuasan masyarakat terhadap
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pelayanan yang diberikan digunakan Skala Likert (reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible).

Bentuk pertanyaan dalam kuesioner bersifat tertutup yang berarti bahwa
Jawaban dari setiap pertanyaan disediakan pilihan jawaban yang sesuai dengan
perasaan dan penilaian responden. Pertanyaan dalam kuesioner yang digunakan
untuk mengetahui tingkat kepuasan penerima layanan terdiri dari penilaian
penerima layanan terhadap tingkat pelaksanaan pelayanan (kinerja) dan kepuasan
penerima layanan terhadap kualitas pelayanan yang diterimariya.

Dalam pelaksanaan penelitian ini data yang dikumipulkar adalah data primer
dan data sekunder. Menurut Purwanto dan Sulistyastuti (2007 : 20) data primer
adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari lapangan yang merupakan
sumber dari data tersebut, data primer dikbmpulkan melalui kuesioner. Sedangkan
data sekunder diambil secara tidak Jangsung dari sumbernya, biasanya diambil
dari dokumen-dokumen seperti\laporan, karya tulis orang lain, koran dan majalah

(Irawan, 2006 : 5.5),

E. Analisis Data
Alat % analisis yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat penerima bantuan ternak sapi di Kabupaten Bintan adalah skor rata-

rata dan standar deviasi dengan rumus (Kuncoro, 2003 : 173 dan 177).

B

n

Skor rata-rata (X)
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Keterangan :
X = Skor rata-rata

X, = Skor tiap-tiap sampel

n Jumlah sampel

Berdasarkan Skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan
menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan titik tolak
untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau
pernyataan (Sugiyono, 2002 : 86). Jawaban setiap item_ instrumen yang
menggunakan Skala Likert dengan rentangan skor Tilai 1 (satu) yang
menunjukkan sangat tidak baik atau sangat tidakmemuaskan sampai dengan nilai
5 (lima) yang menunjukkan tanggapan responden sangat baik atau sangat
memuaskan.

Untuk menganalisis pengaruli” keandalan (reliability), ketanggapan
(responsivenes), keyakinan “(assurance), empati (empathy), dan berwujud
(tangible) secara bersama-sama dan secara parsial terhadap kepuasan masyarakat
penerima bantyanAemak sapi di Kabupaten Bintan digunakan Model regresi linier
berganda (Gujarati, 1999 : 91) :
Y=botbXi+by Xao+bs X5+bs X4 +bs Xs +E
Keterangan :

Y = kepuasan pelanggan
X1 = keandalan (reability)
X, = ketanggapan (responsivenes)

X3 = keyakinan (assurance)
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X4 = empati (empathy)
Xs = berwujud (tangible)
E = Variabel pengganggu
by = Konstanta

by, ba, b3, bs, bs = koefisien tiap-tiap variabel

a.  Analisis Regresi

Analisis regresi dilakukan untuk mengetahui kontribusi masing-masing
dimensi pelayanan terhadap tingkat kepuasan responden, Untuk mendapatkan
garis regresi agar menghasilkan prediksi terbaik digunakan metode yang disebut
metode kuadrat terkecil (Ordinary Least Sguaré.= OLS). Metode kuadrat terkecil
pertama kali diperkenalkan oleh Carl\Friedrick Gauss seorang ahli ilmu
matematika dari Jerman (Purwanto..EA, Sulistyastuti, 2007 : 189). Inti dari
metode kuadrat terkecil adalah estimasi garis regresi dengan meminimalkan
jumlah kuadrat kesalahan” dari setiap observasi. Dalam penelitian ini
menggunakan metode kuadrat terkecil. Penggunaan metode kuadrat terkecil

(OLS) harus didasarkan pada asumsi regresi linier normal klasik berikut :

1. Wy~ N(0,82) yaitu kesalahan penggangu (error) mengikuti distribusi normal
dengan rata-rata nol dan varian 8°. Pendeteksian dilakukan dengan melihat
plot normal probability. Jika mengikuti garis normal maka asumsi dapat
diterima(Drapper and Smith, 1996 : 137) tetapi apabila plot normalnya masih
meragukan maka dilakukan pengujian hipotesis lainnya diantaranya dengan

uji kolmogorof.
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2. Uji tidak ada autokorelasi, asumsi ini menyatakan tidak ada autokorelasi dari
kesalahan pendugaan. Autokorelasi adalah hubungan antara kesalahan satu
dengan kesalahan lainnya, Uji ini dilakukan dengan melihat nilai statistik
Durbin Watson (DW). Menurut (Gujarati : 1978) menyatakan bahwa nilai D
antara satu sampai empat, jika nilai DW mendekati satu berarti ada
autokorelasi negatif, jika mendekati empat maka ada autokorelasi positif,dan
jika nilai DW medekati 2, berarti tidak ada autokorelasi.

3. Uji varians sama (homokedastisitas), maksudnya adalah variasi dari kesalahan
penduga merupakan suatu konstanta atau dengan, ‘Kata lain tidak terjadi
heterokedastisitas. Untuk menguji asumnsi ini dapat dilakukan dahulu melalui
pendeteksian dengan melihat pola antara’nilai sisa dengan nilai taksiran. Jika
plot membentuk pola tertentu maka asumsi tidak terpenuhi (Gujarati : 1978).
Apabila plot meragukan dapat dilakakan uji homokedastisitas contohnya uji
park, abrtlet atau uji homokedastisitas lainnya.

4. Uji multikolinieritas, adalah meguji bahwa tidak ada} hubungan antara variabel
bebas. Cara‘yang paling umum untuk mengetahui adanya multikolinieritas
adalahwdengan’ melihat nilai toleransi yang diperoleh dari 1 — r* dimana r
merupakan korelasi antar variabel bebas. Cara lain adalah dengan melihat nilai
VIF (Variance Inflation Factors), jika nilai VIF lebih dari 5 menunjukkan
adanya multikolinieritas (Santoso Singgih).

Menurut Gujarati : 1999, dengan terpenuhinya asumsi regresi linier klasik
tersebut maka teknik analisis dengan menggunakan metode kuadrat terkecil

bisa digunakan. Dan dengan terpenuhinya asumsi tersebut maka akan
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diperoleh penaksir tak bias linier terbaik (BLUE = Best Linier Unbiased

Esmator).

Berdasarkan persamaan di atas berlaku

b=X"X)'XTY

korelasi

n

DRIE RN

i=l i=] i
2 2
P (s e
i=t i=] i-1 i=1

Tabel 3.4 Tabel Uji Korelasi

r=

No Nilai r liaterpretasi
1. 0-0,199 Sangat Lemah
2 0,2-0,399 Lemah
3. 0,4 - 0,599 Cukup
4 0,6 40,799 Kuat
5. 0;8=1 Sangat Kuat

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian

Uji Statistik
a. Uji FA(F-test)

Untuk mengetahui makna nilai F-test tersebut akan dilakukan dengan
membandingkan tingkat signifikansi (sig.F) dengan tingkat signifikansi (a = 5%).
Apabila sig.F < 0.05 atau apabila F hitung > F tabel, maka hipotesis nol ditolak
artinya variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap

variabel dependent.
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b.  Ujit (t-tesy)

Untuk mengetahui signifikan tidaknya variabel yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat penerima bantuan ternak sapi terhadap kualitas pelayanan
Dinas Pertanian Kabupaten Bintan secara parsial (individu) digunakan uji t (t-

test). DN statistik uji (t) adalah sebagai berikut :

-] sbj

Keterangan : 2 2roT et
sbj = S. (x X)

efle  Tel YY-bXTy

52 = e =
* n—n-1 n-k-1 n's/k)~1

Dengan derajat bebas (t) sebesar (n-k)-1

b.  Importance-Performance Analysis

Importance-performarice \analysis atau analisis tingkat kepentingan dan
kinerja’kepuasan pelanggan merupakan metode deskriptif kualitatif-kuantitatif
dalam mengandlisis , data penelitian untuk menjawab perumusan masalah
mengenai sampai sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja suatu
perusahaart (John Martila and John C.James, dalam J. Supranto : 2006).

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan/harapan dan hasil penilaian
kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian
antara tingkat harapan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat kesesuaian adalah

hasil perbandingan skor kinerja/pelaksanaan dengan skor harapan. Tingkat
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kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Adapun rumus yang digunakan adalah :

Tk, = 24 x100%
Y

Keterangan :
Tk; = Tingkat kesesuaian responden
X; = Skor penilaian kinerja/pengalaman
Y; = Total skor penilaian kepentingan/harapan
Analisis tingkat kepentingan‘harapan dan kinerja/kepuasan juga dapat
menghasilkan suatu Diagram Kartesius yang“ddpat menunjukkan letak faktor-
faktor atau unsur-unsur jasa yang diariggapvmempengaruhi kepuasan, dimana
dalam Diagram Kartesius faktor-faktor tersebut akan dijabarkan ke dalam empat
bagian.
Sumbu (X) yang térdapat’dalam diagram kartesius akan diisi oleh rata-rata
skor tingkat pelakSanaan/Kinerja,sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh rata-
rata skor tingKat-kepentingan/harapan, dengan rumus sebagai berikut :

a2 y=2h
n n

Keterangan : X Rata-rata skor tingkat pelaksanaan/kepuasan

faktor/unsur jasa ke-i

~i
i

Rata-rata skor tingkat kepentingan/kepuasan

K

Total skor tingkat pelaksanaan/kepuasan
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zY,

]

Total skor tingkat kepentingan faktor/unsur jasa ke-i

n Jumlah responden
Diagram Kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas empat

bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-
titik (§ ,? ), dimana ¥ merupakan rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau
kepuasan responden terhadap seluruh faktor atau atribut dan ? adalah rata-rata
dari rata-rata skor tingkat kepentingan/harapan seluruh faktor yang mempengaruhi
kepuasan.

Dengan rumus sebagai berikut :

N — N —
— IX - XY
X=i=l Y=i=]

K K

Dimana K = banyaknya atribut/fakta yang'dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan terhadap peldyanan yang diberikan
Selanjutnya tingkat\ unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi

menjadi empat bagidn kedalam Diagram Kartesius :

Gambar 1.\Diagram Kartesius

_ Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
Y A B
-
Prioritas Rendah Berlebihan
C D
X ¥ Pelaksnaan (Kinerja/Kepuasan)
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Keterangan :

a. Menunjukkan faktor atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
masyarakat, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan masyarakat
sehingga mengecewakan/tidak puas.

b. Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan oleh pemberi
pelayanan, untuk itu wajib dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan
sangat memuaskan.

c. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting—pengaruhnya bagi
kepuasan masyarakat, pelaksanaannya oleh pényedia“pelayanan biasa-biasa
saja. Dianggap kurang penting dan kurang’memuaskan.

d. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat kurang
penting, akan tetapi pelaksapaannya”berlebihan. Dianggap kurang penting

tetapi sangat memuaskan. (JxSupranto : 2006).
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan
beberapa simpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertanian Kabupaten Bintan
terhadap masyarakat penerima bantuan ternak sapi sudah baik, hal ini dapat
dikemukakan bahwa sebagian besar masyarakat, -menyatakan kualitas
pelayanan yang mereka terima baik dan dapat niemuaskan mereka.

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dari'kélima variabel bebas (reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible) terhadap tingkat kepuasan
masyarakat penerima bantuan*fernak sapi. Dimana variabel bebas (X)
mempunyai korelasi yang'positif terhadap variabel tidak bebas (Y). Jadi bila
nilai dari masing-mdsing’ variabel bebas naik maka tingkat kepuasan
masyarakat akan ikut naik, begitupun sebaliknya jika nilai variabel bebas
turun maka‘tingkat kepuasan masyarakat juga akan turun.

3. Terdapat pengaruh variabel bebas responsiveness (X2) dan tangible (X5)
secara bersama-sama terhadap tingkat kepuasan masyarakat (Y) penerima
bantuan ternak sapi di Kabupaten Bintan.

4. Faktor pengalaman masyarakat dalam memelihara ternak berpengaruh
terhadap keberhasilan usaha mereka, tetapi faktor umur, pendidikan dan

pekerjaan tidak mempengaruhi terhadap keberhasilan usaha tersebut.

119
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B. Saran

1. Dalam melakukan seleksi calon penerima bantuan ternak sapi, maka Dinas
Pertanian Kabupaten Bintan harus memprioritaskan masyarakat yang sudah
berpengalaman untuk ditetapkan sebagai penerima bantuan. Sedangkan faktor
pendidikan, umur dan pekerjaan tidak menjadi prioritas dalam menentukan
calon penerima bantuan ternak sapi.

2. Untuk meningkatkan kinerja Dinas Pertanian Kabupaten Bintan, maka yang
menjadi prioritas utama yang perlu diperhatikan adalah ketersediaan
vitamin/obat-obatan hewan, petugas Dinas Pértanian” menyelesaikan
permasalahan dengan tuntas dan ketersediaan peralatari’kesehatan hewan.

3. Untuk efesiensi kerja Dinas Pertanian Kabupatei Bintan maka instrumen yang
terdapat pada Kuadran C dan Kuadran,D yang tidak begitu penting sebaiknya
dikurangi kegiatannya, sehingga-kekurangan yang terdapat pada Kuadran A

bisa terpenuhi.
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Bapak sebagai penerima bantuan dari Dinas Pertanian Kabupaten Bintan.

- Beri tanda contreng (¥) pada kolom yang Bapak pilih, sesuai dengan pengalaman atas
pelayanan Dinas Pertanian Kabupaten Bintan.

Tanjungpinang,  Mei 2009

Ir. Mulyadi
NIM. : 014991695

A. Identitas

1. Nama HTOTRUTSUTRTOTTPTPTOPT:. Y SO (boleh di isi/tidak)
Alamat :

2. Umur
a. 30Th
b. 31-50Th
c. >50Th

3.  Pekerjaan :
a. Pegawai Negeri Sipil (PNS)
b. Karyawan Swasta
c. < Wiraswasta

4. Tingkat Pendidikan
a. SD/ Sederajat
b. SLP
c. SLA
d. Sarjana

5.  Lama mengikuti program ini :

a. <3Th
b. 3-6Th
c. >6Th

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



B. Berdasarkan pengalaman Bapak selama ini, isilah lajur di bawallduil 52stipdéngan
kenyataan yang Bapak alami.

Pengalaman Harapan
No Pertanyaan Sangat Baik Cukup | Kurang | Tidak | Sangat Penting Cukup | Kurang | Tidak
Baik Baik Baik Baik | Penting Penting | Penting | Penting
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

[

1

m

10.

1.

12,

13.

Reliability (Keandalan)
Ketegasan  petugas  Dinas
Pertanian dalam hal
menerapkan peraturan.

Kecepatan waktu dalam proses
penyampaian pelayanan.

Pelaksanaan pelayanan yang
sama pada sesama penerima
bantuan ternak sapi.

Kemudahan dalam  proses
mendapatkan bantuan ternak
sapi.

Prosedur pelayanan pemberian
bantuan ternak sapi tidak
berbelit-belit.

Responsiveness
(Ketanggapan)

Petugas Dinas Pertanian cepat
tanggap atas laporan penerima
bantuan ternak sapi.

Petugas  Dinas  Pertanian
menguasai  peraturan  yang
berlaku dalam bantuan ternak
sapi yang diberikan.

Kecepatan  petugas  Dinas
Pertani dalam melayani laporan
penerima bantuan ternak sapi.

Petugas Dinas Pertanian dapat
memberikan informasi «yang
jelas kepada penerima bantuan
ternak sapi.

Assurance (Keyakinan)
Kemampuan petugas dalam
melayani keluhan penerima
bantuan ternak sapi.

Petugas  Dinas  Pertanian
memberikan pelayanan secara
tuntas.

Kepercayaan masyarakat
terhadap pelayanan dari
petugas Dinas Pertanian.

Petugas  Dinas  Pertanian
memberikan penyuluhan
secara teratur.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




Iv.
14,

15.

16.

17.

18.

20.

21

Emphaty (Kepedulian)
Petugas  Dinas Pertanian
memberikan rasa  keadilan
terhadap peraturan yang ada.

Petugas  Dinas  Pertanian
Memberikan perhatian khusus
(individual) atas kasus/masalah
tertentu.

Sikap petugas Dinas Pertanian
dalam melayani masyarakat
penerima bantuan ternak sapi.

Kepekaan  petugas  Dinas
Pertanian dalam  menerima
pengaduan penerima bantuan
ternak sapi.

Tanggung jawab  terhadap
pelaksanaan tugas dari petugas
Dinas Pertanian.

Tangible (Berwujud)
Ketersediaan peralatan
kesehatan yang dimiliki oleh
Dinas Pertanian.

Ketersediaan vitamin/obat-
obatan oleh Dinas Pertanian

Keberadaan petugas Dinas
Pertanian dengan penerima
bantuan ternak sapi.

14{41216jpdf

C. Saran dan Tanggapan Bapak

1. Komentar dari saran”saudara atas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pertanian
Kabupaten.Bintari

Terima  kasih  atas

kesediaan

Bapak

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Lampiran 1 : Hasil Penilaian Kenyataan Responden
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RESPONDEN - > Rella:"blllty . - = Resr;onsnvc;ness9 = A:fum:;e s Em!':(l;aty s Tanig;ble -
49 5 4]l 4] 4] afJalalals]als 3| a|al a] a]a]a] ala
50 4 | 4 | 4 4 4| a4 alaflz2]al 2 alala]|alalala a 3]
51 31 3|3l a4 1|ala]aj2)a3] 121235 3 a|l2 22]
52 4 | 3] a2 alalzlalalals|al2]3]3|s |2 alz2|2|4a
53 4 | 4| 4| 4! ala| a4 a|s)a]|a|3pala| 3| a a4 alal ala
54 4 | 4 5] 4 | 3|3 2]a] 24 23V 2142 54 3|22 2]
55 3 4| 4 a4 a3 a4l a|alaleaN g 21441 alala a|a]
56 4 | 3| a4 3| 3|23 2!2}V4 0374 3|42 3|3 ala|3!la
57 40 4 3| 5| 5| 3|a|3|a¥Vaval|a|s|la|a 4|3 a3 3]|a
58 4 | 3| 3| 3| alala| a4 3| a|lz3]la]l s a3 a3z 3|3
59 51 3| 3! 4!l al2l2] 142822132144 a1 13|23

''''' 60 s | 4|4 | 4|32 221211 113 123|582 |2]2]2"!2
5y 232| 203 219] 221] 226| 203] 2211205 219| 208] 208] 211] 181] 212 206 231] 199] 214 210] 2000 219
X 3.87| 3.38] 365 368 3.77| 3.38, 3,68 ~3.42| 365| 3.47| 347| 352 3.02| 353| 3,43 385 332] 357| 3.50] 333 365

Sumber : Hasil pengolahan data penelitian

Keterangan :

1. Pengataman < 3 Tahun : 1s/d 24
2. Pengalaman 3 - 6 Tahun : 25 s/d43
3. Pengalaman > 6 Tahun : 44 $/d .60
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Lampiran 2 : Hasil Penilaian Harapan Responden
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RESPONDEN 1 2 Rea: : 4 5 6 Resgonswzness 9 10 A1$15urar‘llze 13 14 15 Em:)gaty 17 18 19 TanZg()lble 21
49 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 44 4 V4 N 7 7;7” 47 ;1 ;1 7?3‘“
51 s T2 a4 53 a als|al|s a alalas a 5|5 4 | 4| a4
52 2 5 a T a T als T ala  s5{als | a als|a a| 5|4 4 | 4 | 4
53 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 5 5 5 | 5 5 55 5 5 g”
54 s o T a2 a5 4 s ala sla a|s |5 | a a5 3 ‘5|5 | 4|
55 a T a s a5 la a4 slalaa s|als 4|4 3 5 | 5 | 4 |

e e a e a a5 a4 al@ahg a3 a3 4 4 | 5| a5 | a4

e s s a4l ala s 4 alaa a5 5| a]alals 5 | 5 ( 4|

i 58 5 4 4 | 4 5 4 5 4 a4 Ve 4 | 4| ? 775 4 | 4 a4 | 4 4 | 4 4 |
59 s T a3 2 alal a5 544 5 a5 alaa a5 5| 4! 5
60 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 | 4 7:“»;7”; 5 | 5 4 |
b3 253 237| 244] 249 264 246| 2467 236! 261] 244| 265 237 246] 248 238 243| 244, 256} 264| 267, 252
X 422| 3,95 4,07| 4,15] 4,40] 4,10, 4107393 435] 4,07 442 395 410] 4,13 397 4,05 4,07 427] 440 445 420

Sumber : Hasil pengolahan data penelitian

Keterangan :

1. Pengalaman < 3 Tahun : 1s/d 24

2. Pengalaman 3 - 6 Tahun : 25 s/d 48

3. Pengalaman > 6 Tahun : 44's/d 60
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Lampiran 3 : Penilaian Karakteristik Responden
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No. Responden Umur Pekerjaan Pendidikan Pengalaman
47 2 3 2 3
48 3 3 I R
49 2 3 2 3
50 3 3 1 3 N
51 2 3 1 3 ]
52 1 3 1 3
53 2 3 1 3
54 1 3 1 3
55 2 3 1 3
56 2 3 2 3
57 3 3 1 3
58 1 3 2 3
59 3 3 1 3
60 3 3 1 3
Sumber : Hasil pengolahan data penelitian
Keterangan :
Umur Pekerjaan Pendidikan Pengalaman
1. <30 Tahun 1. PNS 1. 8D 1. <3 Tahun
2. 31-50 Tahun 2. Karyawan 2. SMP 2. 3-6dahun
3. > 50 Tahun 3. Swasta 3. SLA 3. > 6 Tahun
4. 81
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Lampiran 4 : Nama-Nama Responden Penerima Bantuan Ternak Sapi
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No Nama Responden Umur Pekerjaan Pendidikan Alamat
1 {Giyanto <30 tahun Swasta SLP Ekang Anculai
2 |Suyadi 31 - 50 tahun Swasta ~ SD Ekang Anculai
3 |Mulyono > 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
4 |Hendro Priyono 31 - 50 tahun Swasta SLP Ekang Anculai
5 |Mulyatni 31 - 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
77777 6 |Satiman 31 - 50 tahun Swasta SLP Ekang Anculai
7 |Suarjono 31 -50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
8 |Supriyadi 31 - 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
9  |Nuhari <30 tahun Swasta SD Ekang Anculai
10 |Sujarmo 31 - 50 tahun Swasta S1 Ekang Anculaj
11 |Sukatno > 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
12 {Suharno 31 - 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
13 [Suyadi 31 - 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
14 |Purwadi <30 tahun Swasta SD Lancang Kuning
15 |Tatok <30 tahun Swasta SD Lancang Kuning
16 {Jiworo 31 - 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
17 |Riyanto 31 -50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
18 |Tukino 31 - 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
19 |Untung <30 tahun Swasta SD Lancang Kuning
20 |Suyatono <30 tahun Swasta SLP Lancang Kuning
21 |Suparman <30 tahun Swasta _ SLA Lancang Kuning
22 [Kateni > 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
23 |Sudarmaji 31 - 50 tahun Swastd SD Lancang Kuning
24 [Marzuki 31 - 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
25 [Padil 31- 50 tahun .} Karyawan Perusahaan SLA Kijang
26 |Ahmadi Subari 31 - 50 tahun Swasta SD Kijang
27 |Edo Ropenda < 30 tahun Swasta SLA Batu 16 Tg.Uban
28 |Rohani > 50tahun Swasta SD Kawal
29 |Selamat >:50 tahun Swasta SD Kawal
30 |Kateni </30-tahun Swasta SD Kawal
31 ({Suhari 31%50 tahun |Karyawan Perusahaan SLP Gesek Km 20
32 |Suharyanto 31 - 50 tahun Swasta SLP Gesek Km 20
33 |Riyanto 31 - 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
34 |Suparni 31 - 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
35 |Sunyoto 31 - 50 tahun Swasta SLP Bangun Mulyo
36 jSukarman < 30 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
37 |Sogiyat 31 - 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
38 |Suparno 31 - 50 tahun Swasta SLP Bangun Mulyo
39 |Muhni 31 - 50 tahun Swasta SLA Bangun Mulyo
40 |Mukrianto 31 - 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
41 |Poni > 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
42 |Mujiyanto 31 - 50 tahun Swasta SD Bangun Mulyo
43 |Samidi > 50 tahun Swasta SD Kawal
44 |Edy Suyatni 31 - 50 tahun Swasta SLA Ekang Anculai
45 [Budiyanto < 30 tahun Swasta SLP Gesek Km 20
46 |Nasrum > 50 tahun Swasta SD Ekang Anculai
47 |Supriono 31 - 50 tahun Swasta SLP Lancang Kuning
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No Nama Responden Umur Pekerjaan Pendidikan Alamat
48 |Redi > 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
49 {Tukiman 31 - 50 tahun Swasta SLP Lancang Kuning
50 |Hasan > 50 tahun Swasta SD Sri Bintan
51 |[Tarmin 31 - 50 tahun Swasta SD Kawal
52 [Kasim < 30 tahun Swasta SD Gunung Lengkuas
53 |Mulyono 31 - 50 tahun Swasta SO Bangun Mulyo
54 |Khairul <30 tahun Swasta sD Sri Bintan
55 |Katemin 31 - 50 tahun Swasta SD Lancang Kuning
56 |Iman Baroya 31 - 50 tahun Swasta SLP Kawal
57 |Suherman > 50 tahun Swasta SD Gesek Km 16
58 |Adrizal < 30 tahun Swasta SLP Gesek Km 16
59 |Tukino > 50 tahun Swasta SD Gesek Km 20
60 [Misran > 50 tahun Swasta SD Gesek Km 20
Sumber : Hasil pengolahan data penelitian
Keterangan :
Umur Pekerjaan Pendidikan Pengalaman
1. <30 Tahun 1. PNS 1. 8D 1. <3 Tahun
2. 31-50 Tahun 2. Karyawan 2. SMP 2, 3% 6 Tahun
3. >50 Tahun 3. Swasta 3. SLA 3! > 6, Tahun
4. 81
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Lampiran 5

Descriptive Statistics
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No. Variable Mean Std. Deviation N
L Kepuasan Masyarak:‘:lt Penerima 8656 0,09928 60
Bantuan Ternak Sapi
2. Reliability (Keandalan) 18,3500 1,93824 60
3. Responsiveness (Dayatanggap) 17,9833 3,03366 60
4. Assurance (Jamiinan) 18,0067 2,83362 60
5. Emphaty (Empadti) 17,8500 2,83934 60
6. Tangible (Berwujud) 18,1667 2,59835 60

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Lampiran 6 Koefesien Regresi

Coefficients"
. . N L
Unstandardized Standardized 95% Confidence Correlations C;:Ittt;e;nty
Coefficients Coefficients Interval for B anstics
Model t Sig.
Std. Lower Upper
B Beta Zero-order Partial | Part Tolerance VIF
Error Bound Bound
(Constant) 0,258 | 0,108 2,379 | .=~0,021 0,041 | 0475
Reliability (Keandalan) 0,007 0,005 0,137 | 1,424 L. 0,160 -003 | 0,017 0,247 | 0,190 | 0,131 0,909 | 1,100
Responsiveness (Daya
| | tanggap) 0,018 | 0,007 0,542 | /2421 0,019 0,003 | 0,032 0645 | 031310222 0,168 | 5,938
Assurance (Jaminan) -0141 0,011 -3940 17851 0,204 -,035| 0,008 0,621 -172 | 118 0,090 | 11,172
Emphaty (Empati) 0,003 0,012 0:093 | 0,266 0791 -021| 0,028 0,679 | 0,036 | 0,024 0,069 | 14,576
Tangible (Berwujud) 0,019 | 0,010 0,506/ 2,004 | 0.050 0,000 | 0,039 0,678 0,263 | 0,184 0,132 | 7,564
(Constant) 0,248 | 0,101 2,462 0,017 0,046 | 0,450
Reliability (Keandalan) 0,007 | 0,005 0,144 1,564 | 0,123 -002 | 0017 0,247 0.206 | 0,142 0978 | 1,022
Responsiveness (Daya
2. tanggap) 0,018 | 0,007 0,548 | 2489 | 0,016 0,003 | 0,032 0,645 0,318 | 0,227 0,171 | 5,861
Assurance (Jaminan) -013 17 010 -358 1 -1,314| 0,194 -,032| 0,007 0,621 174 | =120 0,112 | 8,959
Tangible (Berwujud) 021 4006 ,556 1 3,355 ,001 ,009 034 678 412 1 0,305 0,301 | 3,318
(Constant) 245 ,101 2,416 ,019 ,042 ,448
Reliability (Keandalan) 0,008 | 0,005 6,147 | 1,588 | 0,118 -002 | 0,017 02471 0208 | 0,145 0979 | 1,022
3. Responsiveness (Daya
tanggap) 0,010 | 0,004 0,317 | 2376 | 0,021 0,002 | 0,019 0,645| 030307218 0471 | 2,123
Tangible (Berwujud) 0,016 | 0,005 0,426 3,184 0,002 0,006 | 0,027 0,678 | 0,391 | 0,292 0,468 | 2,135
(Constant) 0,368 | 0,066 5,570 | 0.000 0,236 | 0,500
4 Responsiveness (Daya
- | tanggap) 0,011 | 0,004 0,323 | 2387| 0,020 0,002 | 0,019 0,645 0302} 0,222 04711 2,122
Tangible (Berwujud) 0,017 | 0,005 0,443 3,277 | 0,002 0,007 | 0,027 0,678 0,398 | 0,304 0,471 | 2,122

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Lampiran 7
Coefficient Correlations’
Model Tangible Reliability Responsiveness | Assurance | Emphaty
(Berwiijud) | (Keandalan) | (Daya tanggap) | (Jaminan) (Empati)
Tangible (Berwujud) 1,000 0,149 0,169 -,021 -,749
Reliability (Keandalan) 0,149 1,000 -,005 0,141 -,266
Correlations | Responsiveness (Daya tanggap) 0,169 -,005 1,000 -,660 -114
Assurance (Jaminan) -,021 0,141 -,660 1,000 -,445
) Emphaty (Empati) -,749 -,266 114 -,445 1,000
' Tangible (Berwujud) 9,307E-5 7,088E-6 1,196E-5 -2,148E-6 | -8,858E-5
Reliability (Keandalan) 7,088E-6 2,433E-5 -1,651E-7 7,452E-6 | -1,609E-5
Covariances | Responsiveness(Dayd tanggap) 1,196E-5 -1,651E-7 5,361E-5 -5,195E-5 | -1,020E-5
Assurance’(Jaminan) -2,148E-6 7,452E-6 -5,195E-5 0,000 | -5,865E-5
Emphaty,(Enipati) -8,858E-5 -1,609E-5 -1,020E-5 -5,865E-5 0,000
Tangible (Berwujud) 1,000 -,079 0,128 -,597
. Reliabjility (Keandalan) -.079 1,000 -,036 0,026
Correlations -
Responsiveness (Daya tanggap) 0,128 -,036 1,000 -, 799
5 Assurance (Jaminan) -,597 0,026 -, 799 1,000
' Tangible (Berwujud) 4,014E-5 -2,363E-6 5,848E-6 -3,611E-5
) Reliability (Keandalan) -2,363E-6 2,222E-5 -1,237E-6 1,148E-6
Covariances
Responsiveness (Daya tanggap) 5,848E-6 -1,237E-6 5,202E-5 -5498E-5
Assurance (Jaminan) -3,611E-5 1,148E-6 -5,498E-5 9,113E-5
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Tangible (Berwujud) 1,000 -,080 -,722

Correlations | Reliability (Keandalan) -,080 1,000 -,027

Responsiveness (Daya tanggap) -, 122 -,027 1,000

3. Tangible (Berwujud) 2,617E-5 -1.933E-6 -1,615E-5

) Reliability (Keandalan) -1,933E-6 2;250E-5 -5,512E-7

Covariances

Responsiveness (Daya tanggap) -1,615E-5 -5,512E-7 1,909E-5

Tangible (Berwujud) 1,000 - 727

Correlations Resp(?nsweness (Paya tanggap) =727 1,000

. Tangible (Berwujud) 2670E-5 -1,663E-5

' ) Tangible (Berwujud) 2,670E-5 -1,663E-5
Covariances -

Responsiveness (Daya tanggap) -1,563E-5 1,958E-5

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat Penierima Bantuan Ternak Sapi
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Lampiran 8
Collinearity Diagnostics®

. Variance Proportions
Model | Dimension | Eigenvalue C‘;Z‘:;;on (Constant) Reliability | Responsiveness | Assurance | Emphaty | Tangible
(Keandalan) | (Ddya tanggap) | (Jaminan) (Empati) | (Berwujud)
1. 5955 1,000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2. 0,029 14,251 0,06 0,14 0,02 0,01 0,00 0,00
i 3. 0,007 28,880 0,00 0,01 0,29 0,01 0,03 0,14
4. 0,005 33,272 0,70 0,75 0,00 0,00 0,01 0,00
5. 0,002 58,771 0,01 0.00 0,69 0,68 0,01 0,25
6. 0,001 76,408 0,22 0,11 0,00 0,30 0,94 0,60
1. 4,960 1,000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2. 0,027 13,644 0,06 0,15 0,04 0,02 0,01
2 3. 0,006 28,015 0,04 0,16 0,23 0,00 0,52
4. 0,005 31,586 0,90 0,68 0,02 0,00 0,11
5. 0,002 53,928 0,00 0,00 0,71 0,98 0,35
1. 3,967 1,000 0,00 0,00 0,00 0,00
3 2. 0,022 134532 0,06 0,17 0,22 0,06
3. 0,006 25,105 0,04 0,15 0,74 0,76
4. 0,005 28,261 0,90 0,68 0,04 0,18
1. 2,980 1,000 0,00 0,00 0,00
4 2. 0,014 14,503 0,83 0,31 0,02
3 0,006 22,300 0,17 0,68 0,97

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Lampiran 9
Excluded Variables®
. Collinearity Statistics

Model Betaln | ¢ Si \praH Minimum

g Correlation | Tolerance VIF Tolerance
1. Emphaty (Empati) 0,093* | 0,266 0791 0,036 0,069 14,576 0,069
) Emphaty (Empati) -,107° -,340 0,735 -,046 0,086 11,689 0,086
] Assurance (Jaminan) -,358b -1,314 0,194 -174 0,112 8,959 0,112
Emphaty (Empati) 0,010° | 0;031 0,976 0,004 0,090 11,072 0,090
3. Assurance (Jaminan) -369° [.-1,337 | 0,187 -176 0,112 8,954 0,112
Reliability (Keandalan) 0,147° 1,588 0,118 0,208 0,979 1,022 0,468

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitidn

a.  Predictors in the Model /' (Constant), Tangible (Berwujud), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap),
Assurance (Jaminan)

b.  Predictors in the Model..\(Constant), Tangible (Berwujud), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap)

Predictors in the Model :/(Constant), Tangible (Berwujud), Responsiveness (Daya tanggap)

d.  Dependent Variable ; Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan Ternak Sapi

13
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Lampiran 10
Residuals Stavistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 0,6599 1,0004 0,8656 0,07081 60
Std. Predicted Value -2,905 1,904 0,000 1,000 60
Standard Error of Predicted 0.009 0032 0,015 0,005 60
Value

Adjusted Predicted Value 0,6709 15,0064 0,8660 0,07086 60
Residual -,14710 0,15512 0,00000 0,06958 60
Std. Residual -2,078 2,191 0,000 0,983 60
Stud. Residual -2119 2,235 -,003 1,013 60
Deleted Residual 15295 0,16145 -,00042 0,07397 60
Stud. Deleted Residual +2,188 2,320 -,004 1,027 60
Mahal. Distance 0,010 10,797 1,967 2,482 60
Cook's Distance 0,000 0,261 0,022 0,043 60
Centered Leverage Value 0,000 0,183 0,033 0,042 60

Sumber : Hasil Pengolahan'Data Penelitian

a. Dependeni\Variable : Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan Ternak Sapi
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Penerima Bantuan Ternak Sapi.
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Jenis Pertanyaan
No (Indikator) Kenyataan Harapan Gap
1 Ketegasan petugas Dinas Pertanian dalam hal menerapkan peraturan. 3,87 4,22 - 035
2 | Kecepatan waktu dalam proses penyampaian pelayanan. 3,38 3,95 - 057
3 Pelaksanaz_an pelayanan yang sama pada sesama penerima bantuan 3,65 4,07 . 042
ternak sapi.
4 | Kemudahan dalam proses mendapatkan bantuan ternak sapi. 3,68 4,15 - 047
5 Prosedur pelayanan pemberian bantuan ternak sapi tidak berbelit-belit. 3,77 4,90 - 1.13
6 Petugas D!nas Pertanian cepat tanggap atas laporan penerima bantuan 338 4,10 - 072
ternak sapi.
7 Petugas Dinas Penfanlan menguasai peraturan yang berlaku dalam 3,68 4,10 . 042
bantuan ternak sapi_yang diberikan.
8 Eecepatan petugas'Dmas Pertani dalam melayani laporan penerima 3,12 3,93 - 051
antuan ternak sapi.
9 Petug'as Dinas Pertanian dapz?t memberikan informasi yang jelas kepada 365 435 - 0.70
penerima bantuan ternak sapi.
i0 I;;rinampuan petugas dalam melayani keluhan penerima bantuan ternak 3,47 4,07 - 060
11 | Petugas Dinas Pertanian memberikan pelayanan secara tuntas, 3,47 4,42 - 095
12 I;epergayaan masyarakat terhadap pelayanan dari petugas Dinag 3,52 3,95 - 043
ertanian.
13 | Petugas Dinas Pertanian memberikan penyuluhan‘s¢carateratur. 3,02 4,10 - 1.08
14 Petugas Dinas Pertanian memberikan rasa keadilan“terhadap peraturan 3,53 4,13 - 0.60
yang ada.
15 Petugas Dinas Pertanian Memberikan.pethatian‘khusus (individual) atas 3,43 3,97 . 054
kasus/masalah tertentu.
16 Sikap petugas sz?s Pertanian ddlam meldyani masyarakat penerima 3,85 4,05 - 020
bantuan ternak sapi.
17 Kepel‘<aan petugas Dinas Per?aman dalam menerima pengaduan 332 4,07 - 075
penerima bantuan ternak sapi.
Tanggung jawab terhadap pelaksanaan tugas dari petugas Dinas
18 Pertanian. 3,57 4,27 - 0.70
19 | Ketersediaan peralatan/kesehatan yang dimiliki oleh Dinas Pertanian. 3,50 4,40 - 0.90
20 | Ketersediaan vitarin/obat-obatan oleh Dinas Pertanian 3,33 4,45 - 112
21 SKac:)li)eradaan petugas Dinas Pertanian dengan penerima bantuan ternak 3,65 420 . 055

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Lampiran 12 Chi-Square Test Karakteristik Responden

a. Pengalaman Responden

Chi-Square Test
Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 18,864° 4 0,045
N of Valid Cases 60

@ - 3 cells (33.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .28.

b. Umur Responden

Chi-Square Test

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,788° 4 0,775
N of Valid Cases 60

@ 5 cells (55.6%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .22.

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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c. Pekerjaan Responden

Chi-Square Test
Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 0,412° 2 0,814
N of Valid Cases 60

@ . 4 cells (66.7%) have expected count less than5. The minimum expected count is .03

d. Pendidikan

Chi-Square Test
Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 0,358 6 0,802
N of Valid Cases 60

@ 9 cells (75:0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .02

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian
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