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ABSTRAK

Pengujian lingkungan kerja dan pemeriksaan tenaga kerja harus dilakukan
secara tepat dan akurat mengingat hal ini merupakan faktor yang sangat penting
bagi kelangsungan hidup tenaga kerja. Tujuan penelitian int adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Desain penelittan
dalam penelitian ini menggunakan metode survei secara periodik. Penelitian im
dilaksanakan di Laboratorium Balai K3 Medan. Dengan jumlah sampel sebanyak
80 perusahaan. Laboratorium Balai K3 melakukan pengujian lingkungan kepa
dan pemeriksaan kesehatan tenaga kerja yang berdomisili di wilayah Sumatera
Utara. Analisis data menggunakan Survei kepuasan. Berdasarkan hasil penelitian
yang didapatkan secara menyeluruh untuk indek kepuasan masyarakat pada unit
pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kena
pada Balai Keselamatan dan Keschatan Kerja Medan didapatkan nilai IKM
sebesar 79,34 dengan nilai mutu pelayanan dalam kategori B (Baik) yang artinya
nilai pada semua unsur pelayanan menunjukkan kearah peningkatan yang baik.
Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati menunjukkan pengaruh signifikan dan bersifat
positif terhadap indeks kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan pada
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, dengan nilat
signifikan lebih kecil dari 0,05. Koefisien determinasi R Square yaitu 0,770
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, keandalan daya tanggap,
jaminan, dan empati mampu menjelaskan perubahan kepuasan masyarakat sebesar
77%., sedangkan sisanya 23% dijelaskan oleh variabel lain.

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Penyelenggaran Pelayanan Publik,
Keselamatan dan Kesehatan Kerja.
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ABSTRACT

Work environment and employee assessment has to be appropriately and
accurately done since it is a very important factor for their survival. The objective
of the research was to analyze the influence of service quality on customer
satisfaction in the Balai K3 (Laboratory of Occupational Health and Safety
Center) in Medan. The research employed periodic survey method. It was done in
the Balai K3, Medan, with 80 companies as the samples. The laboratory
measured the work environment and assessed the health of the employees who
lived in North Sumaiera Province. The data were analyzed by using Survey on
satisfaction. The completely obtained research result of IKM (Public Satisfaction
Index) in the Work Environment Measurement Service/ Manpower Health
Assessment at the Balai K3 in Medan demonstrated that IKM was 79.34 which
quality was classified into B (Good) Category, indicating that all elements of
service were well improved. The results of statistical testing showed that variables
of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy had a
significantly positive influence on IKM that used the Balai K3 Medan, at
significance level of <0.05. The determining coefficient of R Square was 0.770,
indicating that service quality consisting of tangibles, reliability responsiveness,
assurance and empathy could explain the change in public satisfaction i.e. 77%,
whereas the remaining 23% was explained by other variables.

Keywords: Public Satisfaction Index, Public Service Organization, Occupational
Health and Safety
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan didirkan pada tahun 1974,
pada waktu itu bermama Lembaga Daerah Hiperkes dan Keselamatan Kera

Medan dengan wilayah kerja meliputi Propinsi Sumatera Utara. Balai

Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan memiliki tugas dan fungsi menangani

masalah hygiene perusahaan, keschatan kerja dan pencegahan kecelakaan kerja di

perusahaan dan merupakan instansi pemerintah yang berwenang untuk

melaksanakan pengujian lingkungan kerja.
Peraturan Menteri Ketenagakerjaan Repubtk Indonesia Nomor 23 Tahun

2015 Tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksanaan Bidang Keselamatan

dan Kesehatan Kerja memiliki tugas dan fungsinya sebagai berikut :

1. Balai Keselamatan dan Keselahatan Kerja mempunyai tugas melaksanakan
pengujian dan pemeriksaan keselamatan dan kesehatan kerja, peningkatan
kapasitas tcnaga keselamatan dan kesehatan kerja, serta pemberdayaan di
bidang keselamatan dan kesehatan kerja.

2. Fungsi Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan yaitu
a. Penyusunan rencana, program dan anggaran
b. Pelaksanaan pengujian dan pemeriksaan di bidang keselamatan dan

kesehatan kerja di bidang keselamatan dan kesehatan kerja

82
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¢. Pelayanan konsultasi, promosi dan pemasaran serta kerjasama
kelembagaan di bidang keselamatan dan kesehatan kerja

d. Evaluasi dan penyusunan laporan di bidang keselamatan dan kesehatan
kera

¢. Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga.

4.1.1 Struktur Organisasi

Dirjen Binwasnaker dan K3
Irjen Pol.Drs. Sugeng Priyanto

.

Kepala Balai K3 Medan

Nurhani, ST, MM
Ka. Subbag Tata Usaha
[riyatna, SKM
1 1
Kasie Penyelenggaraan dan Kasie Pelayanan Teknis
Pemberdayaan dr.Richard Andreas H
Jufn Cardo P, ST

Jabatan Fungsional

Sumber : Data Profil Balai K3 Medan Tahun 2018

Gambar 4.1. Struktur Organisasi Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43783.pdf
84

Dalam rangka peningkatan perlindungan keselamatan dan keschatan kerja
bagi tenaga kerja, Balai K3 Medan melakukan pelayanan pengujian di bidang ;
a. Keselamatan Kerja (Occupational Safety)
b. Kesehatan Kerja (Occupational Health)
¢. Industnal Hygiene
d. Training Service
¢. Layanan Informasi

Balai Keselamatan dan kesehatan Kerja Medan memberikan pelayanan
dalam upaya meningkatkan keselamatan dan keschatan bagi tenaga kerja melalui
pelayanan :
1. Bidang Keselamatan dan Keschatan Kerja

a. Pengukuran Faktor Fisika;

b. Pengukuran Faktor Kimia;

o

Monitoring Biologis;
d. Pemeriksaan Kesehatan Kerja;
¢. Ergonomic Service;
2. Training Service
a. Peclatihan Hiperkes dan KK bagi Dokter, Paramedis, anggota dan pengurus
P2K3;
b. Pelatihan P3K Emergency Respon, Penanganan B3, dil;

¢. Pelatihan yang berhubungan dengan Hiperkes dan KK;
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Jasa pengujian dan pemeriksaan keselamatan dan keschatan kerja menurut
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 65 Tahun 2012 yang berlaku di
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan adalah sebagai berikut
A. Pengujian Faktor Kimia Lingkungan Kerja

1. Pengambilan sampel dan analisis pas;
2. Pengambilan sampel dan analisis debu;
3. Pengambilan sampel dan analisis asap cerobong;
4. Pengujian air limbah industn;
B. Pengujian Faktor Fisika Lingkungan Kerja
1. Pengujian intensitas kebisingan;
2. Pengujian intensitas penerapan cahaya;
3. Pengujian tekanan panas {minimal 10 titik);
4. Pengujian getaran {(minimal 10 titik};
C. Pemeriksaan Kesehatan Kerja (minimal 10 orang)
I. Pemeriksaan audiometri;
2. Pemeriksaan kandungan logam,

Pemeriksaan kesehatan umum,

[

4. Pemeriksaan spirometri,

5. Pemeriksaan laboratorim;

6. Pemeriksaan ketajaman penglihatan (visus) dan buta wama;

7. Pemeriksaan laboratorium kimia darah (paket 11 unsur);

8. Pengukuran antropometri tenaga kerja dan rekomendasi alat dan sarana

kerja;
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9. Observasi ergonomic;

10. Pengukuran daya kerja fisik dengan metode uji Harvard (Harvard step
test);

11. Uji kelelahan kerja;

D. Pelatihan Keselamatan dan Kesehatan Kerja;

. Pelatihan hygiene perusahaan ergonomic kesehatan dan keselamatan kerja
(Hiperkes dan KK) bagi dokter (80 jam pelatihan)

2. Pelatihan hygiene perusahaan ergonomic, keschatan dan keselamatan kerja
(Hiperkes dan KK) bagi paramedic {60 jam pelatihan)

3. Pelatihan jasa boga (28 jam pelatihan)

4. Pelatihan pertolongan pertama pada kecelakaan (P3K) di tempat kerja (40

jam pelatihan).

4.2 Karakteristik Responden

Bab sebelumnya telah dikemukakan bahwa teknik penarikan sampel pada
penelitian ini adalah purposive sampling, maka pemilihan sampel responden
masyarakat pengguna layanan telah dilakukan dengan jumlah keseluruhan
sebanyak 80 orang. Ke-80 orang tersebut mempunyai latar belakang yang
berbeda, baik dari segi usia, tempat lahir, pendidikan, jenis kelamin, maupun

pekerjaan.
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Tabel 4.1
Distribusi Responden Masyarakat
Pengguna Layanan Menurut Umur

Umur Frekuensi (f) Persentase (%)
20-30 tahun 23 28,75
31-40 tahun 31 38,75
>41 tahun 26 325
Jumlah 80 100,00

Berdasarkan Tabel 4.1, diperoleh rata-rata usia responden pengguna
Layanan yaitu 36,9 tahun. Berdasarkan penelitian yang mendominasi adalah usia
antara 31-40 tahun sebanyak 31 orang atau 38,75%, sedangkan usia responden
yang paling sedikit adalah usia 20-30 tahun berjumiah 23 orang atau 28,75%,
kemudian usia > 41 tahun berjumlah 26 orang atau 32,5%.

Tabel 4.2

Distribusi Responden Masyarakat
Pengguna Layanan menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi (f) Persentase (%)

Laki-laki 70 87.5

Perempuan | {0 12,5
Jumlah 30 100,00

Berdasarkan Tabel 4.2, dipcroleh data bahwa jenis kelamin dari seluruh
responden tokoh masyarakat pengguna Layanan, responden laki-laki sehanyak 70
orang atau 87,5%, sedangkan perempuan sebanyak 10 orang atau 12,5%. Dalam
penclitian ini lebih lebih banyak responden jenis kelamin laki-laki dari pada jenis

kelamin perempuan.
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Tabel 4.3
Distribusi Responden Masyarakat
Pengguna Layanan menurut Pendidikan Terakhir
 Pendidikan Terakhir Frekuensi (f) Persentase (%)
SD 0 0,0
SMP 0 0,0
SLTA 13 16,25
D1/D3/D4 16 20
S-1 _ 51 63,75
] Jumlah 80 100,00

Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan distribusi tingkat pendidikan
responden masyarakat pengguna Lavanan vang mendominasi adalah yang
berpendidikan S-1 sebanyak 51 orang atau 63,75% dan jumlah terkecil yaitu yang

berpendidikan SLTA 13 orang atau 16,25%.

Tabel 4.4
Distribusi Responden Masyarakat Pengguna Layanan menurut Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi () Persentase (%)
PNS 7 875
Pegawai swasta 52 65
Wiraswasta/usahawan 13 16,25
Pelajar/mahasiswa 0 0
] Lamnyg | 8 10
Jumlah 80 100,00

Berdasarkan Tabel 4.4 menunjukkan distribusi pekerjaan utama responden
pengguna Layanan, yang mendominasi adalah Pegawai swasta sebanyak 52 orang

atau 65%, dan yang paling sedikit adalah PNS sebanyak 7 atau 8,65%.
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4.3 Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur Pelayanan

Pengukuran indek kepuasan masyarakat mempunyai 14 indikator. Masing-
masing indikator akan dilakukan tabulasi data untuk mendapatkan frekuensi dan
persentase setiap unit pelayanan. maka akan diuraikan per unsur sebagai berikut:
1. Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan

kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

Hasil tanggapan responden mengenai prosedur pelayanan di unit layanan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat dilihat pada
Tabel 4.5 berikut :

Tabel 4.5

Prosedur Pelayanan Pada Unit Pelayanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%)ﬁ

1 | Tidak Mudah 0 0

2 | Kurang Mudah 2 2,5

3 Mudah 59 73,75

4 | Sangat Mudah h 19 23,75
' Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Prosedur pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja menunjukkan bahwa sebanyak 59 atau
73,75% memberikan jawaban dipermudah dalam prosedur pelayanan, dan 19 atau
23,75 mengatakan sangat dipermudah dalam prosedur pelayanannya. Sedangkan
sisanya 2 atau 2,5% responden memberikan jawaban kurang dipermudah dalam

prosedur pelayanannya.
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2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan tcknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;
Hasil tanggapan responden mengenai persyaratan pelayanan pada umit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja dapat
dilihat pada Tabel 4.6 berikut:
Tabel 4.6

Persyaratan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Keschatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) |
1 | Tidak sesvai “ 0 Tﬁ
2 | Kurang Sesuat i 5 6,2__5
3 | Sesuai 60 75
4 | Sangat Sesuai 15 18,75
Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan penpujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja sebanyak 60 responden atau 75% menjawab bahwa persyaratan
pelayanan sudah sesuai, sedangkan sisanya 15 atau 18,75% menjawab bahwa

sudah sangat sesuai dengan jenis pelayananya dan 5 responden atau 18,75%

menjawab bahwa persyaratan pelayanan masih kurang sesuai.

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawabnya.

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas

yang memberikan pelayanan. Pada unit layanan pengujian lingkungan
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kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat dilihat kejelasan petugas
pelayanan sebagai berikut :

Tabel 4.7
Kejelasan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

Lid Indeks Pelayanan Frekuensi ( £) Persentase (%o)
1 | Tidak Jelas 0 0
2 | Kurang Jelas 6 7,5
3 | Jelas 50 62,5
4 | Sangat Jelas 24 30

L

L Jumiah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja menunjukkan sebanyak 50 atau 62,5% responden menjawab sudah
jelas, sedangkan sisanya 24 atau 30% responden menyatakan sangat jelas dan 6
atau 7,5% responden menjawab kurang jelas.

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistenst waktu kerja sesuai
ketentuan yang berlaku.

Hasil tanggapan responden mengenai kedisiplinan petugas pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja

dapat dilihat pada Tabel 4.8 berkut:
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Tabel 4.8
Kedisiplinan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Keschatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) | Persentase (%)
: —— P
1 | Tidak Disiplin ¢ 0
2 | Kurang Disiplin 7 8.75 |
3 | Disiplin ' h 51 63,75
4 Sangat Disiplin 22 27,5
B Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja diketahui bahwa sebanyak 51 atau 63,75% responden mengatakan
sudah disiplin dalam melakukan pelayanan sisanya sckitar 22 atau 27,5%
responden mengatakan pelayanan yang diberikan sangat disiplin dan sebanyak 7
atau 8,75% responden menyatakan kurang disiplin,

5. ‘Tanggung jawab Petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan,

Tanggung jawab Petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.
Hasil tanggapan responden mengenai tanggung jawab petugas pelayanan di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat

diketahui pada Tabel 4.9 berikut :
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Tabel 4.9
Tanggung jawab Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi () | Persentase (%)
1 | Tidak Bertanggung jawab 0 0
2 | Kurang Bertanggung jawab 2 25
3 | Bertanggung jawab 54 67,5
4 | Sangat Bertanggung jawab 24 | 30|
Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja diketahui sebanyak 54 atau 67,5% responden menjawab bertanggung

jawab, sisanya 24 atau 30% responden menjawab sangat bertanggung jawab dan 2

atau 2,5% responden menjawab kurang bertanggung jawab.

6. Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keteramptlan yang
dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.

Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja

dapat diketahui pada Tabel 4.10 berikut :
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Tabel 4.10
Kemampuan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( ) Persentase (%) |

1 | Tidak Mampu 0 0
2 | Kurang Mampu g 10
3 | Mampu 58 72,5 |

4 | Sangat Mampu 14 17.5
Jumlah 80 100 |

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan

tenaga kega diketahui sebanyak 58 atau 72, 5% mengatakan petugas dalam
membenkan pelayanan sudah mampu, sedangkan sisanya sebanyak 14 atau 17.5%
responden mengatakan sangat mampu dan 8 atau 10% responden mengatakan
kurang mampu.
7. Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam

waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas pelayanan di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.11

berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43783.pdf

95
Tabel 4.11
Kecepatan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesechatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi (f) | Persentase (%)
1 | Tidak Cepat 0 ¢
2 | Kurang Cepat 16 20
F3 Cepat 53 66,25
4 | Sangat Cepat I8 13,75
Jumiah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018
Tanggapan responden pada unit layanan pengujian lingkungan

kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja terdapat 53 atau 66,25% mengatakan
pelayanan sudah cepat, sebanyak 11 atau 13,75% mengatakan pelayananya sangat
cepat dan 16 atau 20% menyatakan pelayanannya kurang cepat.
8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak

membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

Hasil tanggapan responden mengenai keadilan mendapatkan pelayanan di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Keschatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.12

berikut:
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Tabel 4.12
Keadilan Mendapatkan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

W Indeks Pelayanan Frekuensi (f) | Persentase (%)
1 Tidak Adil 0 0

2 | Kurang Adil 1 1,25
3 Adil 45 56,25
4 1 Sangat Adil 34 42,5

o Jumlzh 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Untuk layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga
kerja terdapat 45 atau 56,25% responden menjawab sudah adil dalam
mendapatkan pelayanan, selebihnya 34 atau 42,5% responden memberikan

jawaban sudah sangat adil dalam mendapatkan pelayanan dan 1 atau 1,25%

responden menyatakan kurang adil dalam mendapatkan pelayanan.

9. Kesopanan dan Keramahan Petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta
saling menghargai dan menghormati.

Hasil tanggapan responden mengenai kesopanan dan keramahan petugas

di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemneriksaan keschatan tenaga kerja

Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4,13

berikut:
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Tabel 4.13
Kesopanan dan Keramahan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan
Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Keschatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi (f) | Persentase (%)
! | Tidak Sopan dan Ramah 0 0
2 | Kurang Sopan dan Ramah 1 1,25
3 | Sopan dan Ramah 37 71,25
4 | Sangat Sopan dan Ramah | 22 | 27,5
Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan
kesehatan tenaga kerja sebanyak 57 atau 71,22% responden menyatakan petugas
sopan dan rama dalam memberikan pelayanan sedangkan 22 atau 27.5%
mengatakan petugas sangat sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan.
10, Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besamya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan,
Hasil tanggapan responden mengenai kewajaran biaya pelayanan di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.14

berikut:
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Tabel 4.14
Kewajaran Biaya Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemenksaan Kesehatan Tenaga Kerja

| Nﬂ Indeks Pelayanan Frekuensi ( ) | Persentase (%)
1 | Tidak Wajar 0 0
2 | Kurang Wajar 5 25
3 | Wajar 60| 75 |
4 | Sangat Wajar 18 225
Jumlah 80 IOOJ

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja diketahui sebanyak 60 atau 75% mengatakan biaya pengurusan masth
wajar dan 18 atau 22,5% responden mengatakan biaya pengurusan masih sangat
wajar. Sedangkan 2 atau 2,5% responden menyatakan biaya pengurusan kurang
wajar.
11. Kepastian Biaya Pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan

dengan biaya yang telah ditetapkan

Hasil tanggapan responden mengenai kepastian biaya pelayanan di umit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.15

berikut:
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Tabel 4.15
Kepastian Biaya Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) T Persentase (%)
1| Selalu tidak sesuai 1 0 0
2 | Kadang-kadang sesuai q 5
3 | Banyak Sesuainya 62 77,5
4 | Sangat sesuat 14 17,5
B Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018 —
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
tenaga kerja diketahui sebanyak 62 atau 77,5% memberikan jawaban bahwa
kepastian biaya pelayanan sudah banyak sesuvainya dan 14 atau 17,5% responden
memberikan jawaban bahwa kepastian biaya pelayanan sangat sesuai dengan yang
telah ditetapkan. Sedangkan 4 atau 5% responden menyatakan bahwa kepastian
biaya pelayanan kadang-kadang tidak sesuat.
12. Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, scsual
dengan ketentuan yang telah ditetapkan;
Hasil tanggapan responden mengenai kepastian jadwal pelayanan di untt
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.16

berikut:
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Tabel 4.16
Kepastian Jadwal Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi (f) | Persentase (%)
1 Selalu tidak tepat 0 0
2 | Kadang-kadang tepat 18 22,5 4
3 Banyak tepatnya " 47 58,75
4 | Sangat tepat 15 18,75
Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan
tenaga kerja terdapat 47 atau 58,75% memberikan jawaban bahwa kepastian
jadwal pelayanan banyak tepat waktu dan 15 atau 18,75% memberikan jawaban
bahwa kepastian jadwal pelayanan selalu tepat pada waktunya. Sedangkan 18 atau

22,5% membernkan jawaban bahwa kepastian jadwal pelayanan kurang tepat pada

waktunya.

13. Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan;

Hasil tanggapan responden mengenai kenyamanan lingkungan di umt
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai

Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.17

berikut;
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Tabel 4.17
Kenyamanan Lingkungan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kenja

No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) | Persentase (%)
1 Tidak nyaman 0 0
___.___,__J’_f
2 | Kurang nyaman 0 0
'3 [ Nyaman | 56 7(:
4 Sangat nyaman _ 24 30
Jumiah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemertksaan kesehatan
tenaga kerja terdapat 56 atau 70% memberikan jawaban bahwa sudah nyaman
dalam mendapatkan pelayanan dan 24 atau 30% memberikan jawaban bahwa
sudah sangat nyaman dalam mendapatkan pelayanan.

14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan hngkungan umt
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, schingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Hasil tanggapan responden mengenai keamanan pelayanan di unit layanan
pengujian lingkungan kerja/pemcriksaan  kesehatan tenaga kerja Balai

Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.18

berikut:
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Kenyamanan Lingkungan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

No Indeks Pelayanan Frekuensi (f) | Persentase (%)
1 | Tidak aman 0
2 | Kurang aman 0 0
'3 | Aman 48 60
4 | Sangat Aman 32 40
Jumlah 80 100

Sumber : Data Primer Diolah Tahun 2018

Berdasarkan Tabel 4.18 di atas diketahui bahwa pada unit layanan layanan

pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja menunjukkan

bahwa sekitar 48 atau 60% responden memberikan jawaban merasa aman dalam

mendapatkan pelayanan sedangkan 32 atau 40% responden memberikan jawaban

bahwa sudah sangat merasa aman dalam mendapatkan pelayanan

4.4

Hasil Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelavanan Pengujian

Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja

Nilat rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan pada unit layanan

Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja Balai

Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan adalah sebagaimana Tabel 4.19 berikut
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Tabel 4,19
Nilai Rata-Rata Masing-Masing Unsur Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Keschatan Tenaga Kerja

No Unsur Pelayanan Nilai Unsur Keterangan
Pelayanan
1 | Prosedur pelayanan 3.21 Baik
2 | Persyaratan pelayanan 3.13 Baik
3 | Kejelasan petugas pelayanan 323 Baik
4 | Kedisiplinan petugas pelayanan 3.19 Baik
5 | Tanggung jawab petugas pelayanan 328 Sangat Baik
6 | Kemampuan petugas pelayanan 3,08 Baik
7 | Kecepatan pelayanan 2.94 Kurang Baik
8 | Keadilan mendapatkan pelayanan 3.41 Sangat Baik
9 | Kesopanan dan keramahan petugas 3.26 Sangat Baik
10 | Kewajaran biaya pelayanan 3.0 Baik
11 | Kepastian biaya pelayanan 3.13 Baik
12 | Kepastian jadwal pelayanan 2.96 Kurang Baik
13 | Kenyamanan lingkungan 3,30 Sangat Batk
14 | Keamanan pelayanan 3.40 Sangat Baik

Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara
sebagai berikut:

(3,21 x 0,071} + (3,13 x 0,071) + (3,23 x 0,071) + (3,19 x 0,071) + (3,28 x

0,071) + (3,08 x 0,071) + (2,94 x 0,071) + (3,41 x 0,071) + (3,26 x 0,071) +

(3,20 x 0,071) + (3,13 x 0,071) + (2,96 x 0,071} + (3,30 x 0,071) + (3,40 x
0,071) = Nilai indeks adalah 3,17
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Dengan demikian nilai indeks (X) unit pelayanan hasilnya dapat
disimpulkan sebagai berikut:
a. Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar
=3,17x25=179,34
Mutu pelayanan B
b. Kinerja unit pelayanan Baik

Jadi hasil yang didapatkan secara menyeluruh untuk indek kepuasan
masyarakat pada unit pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan
Kesehatan Tenaga Kerja pada Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan
yaitu: Mufu Pelayanan B serta Kinerja Unit Pelayanan Baik dan Nilai IKM setelah
dikonversi adalah 79,34 yang termasuk dalam kategonn B (Baik), yang
artinya nilai pada semua unsur pelayanan menunjukkan kearah peningkatan yang

baik.

4.5 Hasil Kualitas Pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan
Kesehatan Tenaga Kerja

Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan pengujian lingkungan

kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja di Laboratorium Balal Keselamatan dan

Keschatan Kerja Medan dapat dilthat pada Tabel 4.20 berikut :
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Tabel 4.20
Tanggapan Responden tentang Kualitas Pelayanan di Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan

Indikator Variabel Rata-rata
Bukti Fisik 3,17
Kehandalan 322
Daya tanggap 3,18
Jaminan 3,11 |
Empati 321
Rata-rata 3,12

Tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut;

1. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan bukti fisik yang dimiliki oleh
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan menyatakan
puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilal rata-rata tanggapan responden
tentang seluruh aspek bukti fisik sebesar 3,17. Kondisi ini menunjukkan
bahwa fasilitas fisik yang dimitiki oleh Laboratorium Balai Keselamatan dan
Kesehatan Kerja Medan dirasakan telah baik oleh masyarakat (perusahaan})
dalam memperoleh pelavanan. Responden menganggap bahwa fasilitas dan
keadaan fisik yang disediakan Laboratorium Balai Keselamatan dan
Keschatan Kerja Medan menunjang dan memadai dalam melayani mereka.

2. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan kehandalan yang dimiliki
oleh Laboratorium Balai Keselamatan dan Keschatan Kerja Medan
menyatakan puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-rata tanggapan
responden tentang seluruh aspek kehandalan sebesar 3,22 Kondisi ini
menunjukkan responden menganggap kemampuan Laboratorium Baiat

Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan memiliki kemampuan dalam
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memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan
dan telah dijalankan dengan baik.

3. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan daya tanggap petugas
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dalam melayani
masyarakat menyatakan cukup puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-
rata tanggapan responden tentang seluruh aspek daya tanggap sebesar 3,18.
Kondisi int menunjukkan responden menganggap bahwa pegawai
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan memiliki
keinginan yang tinggi dalam membantu mereka. Hal ini dirasakan oleh
masyarakat atas ketanggapan mereka dalam memberikan layanan.

4. Rata-rata tangpapan responden berkaitan dengan jaminan yang diberikan oleh
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dalam melayani
masyarakat menyatakan cukup puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-
rata tanggapan responden tentang seluruh aspek jaminan sebesar 3,11. Kondisi
ini menunjukkan bahwa pengetahuan, kompetensi, kesopanan, sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh pegawai Laboratorium Balai Keselamatan dan
Kesehatan Kerja Medan dianggap responden cukup baik sehingga dapat
memberikan rasa aman bagi pengguna jasa layanan pada Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut.

5. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan empati yang diberikan oleh
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dalam melayant
masyarakat menyatakan puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-rata

tanggapan responden tentang seluruh aspek jaminan sebesar 3,21. Kondisi ini
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menunjukkan bahwa kemampuan petugas Laboratorium Balai Keselamatan
dan Keschatan Kerja Medan dalam memberikan kemudahan dalam melakukan
hubungan dengan masyrakat, melakukan komunikasi yang baik, membertkan
perhatian serta memahami kebutuhan individual kepada pengguna layanan
dintlai responden telah dijalankan oleh pihak laboratorium Balai K3 Medan
dengan baik.

6. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan kepuasan mercka atas
layanan pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan
menyatakan. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-rata tanggapan
responden tentang seluruh aspek jaminan sebesar 3,18. Kondisi ini
menunjukkan bahwa umumnya responden menganggap bahwa pelayanan
yang diberikan oleh pihak Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan

Kerja Medan sesuai dengan yang mereka harapkan.

4.6 Hasil Analisis Regresi

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh faktor yang digunakan dalam model penelitian yaitu kualitas
layanan yang terdin dari dimenst bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
serta empati terhadap kepuasan masyarakat pada Laboratorium Balai Keselamatan

dan Kesehatan Kerja Medan secara linier.
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Tabel 4.21
Hasil Analisis Regresi
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B8 Std. Eqor Beta Sjrg
1 {Constant) 16,656 2,273 7,328 000
Bukli Fisik 474 232 174 2,042 ,045
Kehandalan 788 329 227 2,397 019
Daya tanggap 1,469 546 233 2,692 ,00g
Jaminan 457 207 175 2,210 ,030
Empati NEL 347 222 2,23 ,028

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan Tabel 4.21, maka diperoleh model persamaan regresi dalam
penelitian ini sebagai berikut:
Y =16,656 + 0,474 X, + 0,780 X; + 1,469 X5+ 0,457 X5+ 0,774 Xs + ¢
Dimana : X; = Bukti Fisik (tangible)
X, = Kehandalan (reliability)
X3 = Daya Tanggap (responsiveness)
X4 = Jaminan {assurance)
X5 = Empati / kepedultan (empathy)
y = Kepuasan Masyarakat
Dari persamaan regresi di atas dapat diuraikan sebagai berikut:
. Konstanta (a) merupakan intersep garis regresi dengan Y jika X = 0, yang
menunjukkan bahwa besarnya variabel independen yang digunakan dalam
model penelitian sebesar konstanta tersebut. Besarnya nilai konstanta (a)
16,656 menunjukkan bahwa jika variabel bebas yang terdiri dari bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan serta empati = 0, maka kepuasan
masyarakat pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja

Medan akan sebesar 16,656.
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2. Koefisien regresi bukti fisik (bl) = 0,474, menunjukkan arah hubungan
positif (searah) antara variabel bukti fisik dengan kepuasan masyarakat
pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, hal ini
menunjukkan semakin baik bukti fisik yang dimiliki oleh Laboratorium
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut akan semakin
meningkatkan kepuasan masyarakat atas layanan yang mereka tenima.

3. Koefisien regresi kehandalan (b2) = 0,789, menunjukkan arah hubungan
positif (searah) antara variabel kehandalan dengan kepuasan masyarakat
pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, hal ini
menunjukkan semakin baik kehandalan yang ada pada Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut akan semakin
meningkatkan kepuasan masyarakat atas layanan yang mercka terima.

4. Koefisien regresi daya tanggap (b3) = 1,469 menunjukkan arah hubungan
positif (searah) antara variabel daya tanggap dengan kepuasan masyarakat
pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, hal ini
menunjukkan semakin baik ketanggapan pegawai Laboratorium Balai
Keselamatan dan Keschatan Kerja Medan tersebut dalam memberikan
layanan akan semakin meningkatkan kepuasan masyarakat atas layanan
yang mereka terima.

5. Koefisien regresi jaminan {b4) = 0,457 menunjukkan arah hubungan
positif (searah) antara variabel jaminan dengan kepuasan masyarakat pada
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, ha! ini

menunjukkan semakin batk jaminan yang diberikan oleh Laboratorium
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Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut dalam
membenkan layanan akan semakin meningkatkan kepuasan masyarakat
atas layanan yang mereka terima.

6. Koefisien regresi empati (b5) = 0,774 menunjukkan arah hubungan positif
(searah) antara variabel empati dengan kepuasan masyarakat pada
Laboratorium Balai Keselamatan dan Keschatan Kerja Medan, hal im
menunjukkan semakin baik empati yang diberikan oleh Laboratorium
Balai Kesclamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut dalam
membenkan layanan akan semakin meningkatkan kepuasan masyarakat

atas layanan vang mereka terima.

4.7 Hasil Pengujian Hipotesis

Pengujian Hipotesis secara parsial ini digunakan untuk melthat pengaruh
secara parsial Tangibels (X,), Realibility (X3), Responsiveness (X3), Assurance
(X4) dan Empathy (Xs) terhadap Kepuasan Masyarakat (Y} di Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Hasil pengujiannya dapat dilihat dan
perbandingan antara nilai t-hitung dan t-tabel. Adapun hasil pengujian secara

parsial dapat dilthat dari Tabel 4.22 berikut ini:
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Tabel 4.22
Hasil Analists Uji - t
Coefficients®
Standardized
. Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta 1 Sig‘

i {Constant) 16,656 2,273 7,328 ,000
Bukti Fisik 474 232 174 2,042 045
Kehandalan 789 329 227 2,397 019
Daya tanggap 1,469 5465 ,233 2,692 209
Jaminan 457 207 175 2,210 ,030
Empati 774 347 222 2,231 029

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan tabel hasil uji t di atas maka dapat dijelaskan hasil pengujian
hipotesis sebagai berikut:

1. Pengaruh Bukti Fisik (X;) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Uji hipotesis variabel X, menunjukkan variabel bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dari hasil perhitungan variabel bukti
fisik (X} nilai thiwung Sebesar 2,042 dengan probabilitas 0,045. Oleh karena tpinng >
tuba (2,042 > 1,66), sehingga Ha diterima dan Hy ditolak. Dan hasil uji ini
membuktikan bahwa secara parsial variabel bukti fisik (X,) mempunyai pengaruh
signifikan positif terhadap variabel kepuasan masyarakat (Y)

2. Pengaruh Keandalan (X;) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Uyt hipotesis variabel X; menunjukkan variabel keandalan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dari hasil perhitungan variabel
keandalan (X;} nilai thitung sebesar 2,397 dengan probabilitas 0,019, Oleh karena
thitung = taber (2,397> 1,66), sehingga Ha diterima dan Hy ditolak. Dari hasil uji ini
membuktikan bahwa secara parsial variabe! keandatan (X;) mempunyai pengaruh

signifikan positif terhadap variabel kepuasan masyarakat (Y).
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3. Pengaruh Daya Tanggap (X3) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Uji hipotesis variabel X; menunjukkan variabel daya tanggap berpengaruh
signifikan kepuasan masyarakat. Dari hasil perhitungan variabel daya tanggap
(X3) nilai t hitung sebesar 2,692 dengan probabilitas 0,009. Oleh karena thigg >
turer (2,692>1,66), sehingga Ha diterima dan Hy ditolak. Dar hasil uji ini
membuktikan bahwa secara parsial variabel daya tanggap (X;) berpengaruh
signifikan positif terhadap variabel kepuasan masyarakat (Y).

4. Pengaruh Jaminan (X4) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Uji hipotesis variabel (X;) menunjukkan variabel jaminan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dari hasil perhitungan variabel jaminan
(X4) nilai t hitung sebesar 2,210 dengan probabilitas 0,030. Oleh karena t hitung >
t tabel (2,083 > 1,66), sehingga Ha ditolak dan H, ditenma. Dari hasil uji im
membuktikan bahwa secara parsial variabel jaminan (X4) berpengaruh signifikan
positif terhadap vaniabel kepuasan masyarakat (Y).

5. Pengaruh Empati (Xs) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Upi hipotesis variabel Xs menunjukkan variabel empati berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dari hasil perhitungan variable empati
(Xs) nilai thitung sebesar 2,231 dengan probabilitas 0,029. Oleh karena tujwng >
tahet (2,231 > 1,66), sehingga Ha diterima dan Hy ditolak. Dari hasil uji ini
membuktikan bahwa secara parsial variabel empati (Xs) berpengaruh signifikan

positif terthadap vanabel kepuasan masyarakat (Y).
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4.8 Analisis Uji F (Simultan)

Analisis uji F (simultan) bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y) di Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Hasil uji secara simultan (uji F) dapat

dilihat pada Tabel 4.23 berikut:

Tabel 4.23.
Hasil Uji secara Simuitan (Uji-F)
ANOVA®
Model Sum of Squares } df Mean Square | F Sig. ‘
1 Regression 671,701 5 134,340 49,434 .000*
Residual 201,099 74 2,718
Totat 872,800 79

a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Bukti Fisik , Daya tanggap, Kehandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Di dalam uji hipotesis variabel X menunjukkan bahwa variabel tersebut
yaitu kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Lewat hasil perhitungan pada tabel F dapat diketahui nilai Ftabel =
2,34, dan nilai F hitung menunjukkan angka 49,434 (signifikansi F = 0,000). Jadi
F hitung > F tabel (49,434 > 2,34), sehingga Ha diterima dan H, ditolak. Hal
tersebut mempunyai arti bahwa secara bersama-sama variabel bukti fisik (X)),
kehandalan (X,), daya tanggap (X:), jaminan (Xs4), dan empati (X5} berpengaruh

signifikan secara simultan atau bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat (Y).
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4.9 Koefisien Determinasi
Nilai koefisien determinasi dari model penelitian disajikan sebagai
berikut:

Tabel 4.24
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Mode! Summary

Std. Error of the
Model R R Square {Adjusted R Square | Estimate

1 B7 770 754 1,64850
a. Predictors: {Constant), Empati, Jaminan, Bukti Fisik , Daya tanggap, Kehandalan

Dar1 perhitungan juga diperoleh nilai koefisien determinasi R Square yaitu
0,770 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yaitu bukti fisik (X)), kehandalan
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5) mampu menjelaskan
perubahan kepuasan masyarakat sebesar 77%, sedangkan sisanya 23% dijelaskan
oleh variabel lain. Artinya variabel-variabel di atas mempunyai pengaruh besar
terhadap kepuasan masyarakat sehingga setiap variabel kualitas pelayanan (bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) mempunyai peran penting

dalam mempengaruhi kepuasan tersebut.

4.10 Pembahasan Hasil Penelitian
4.10.1 Indeks Kepuasan Masyarakat di Laboratorium Balai Keselamatan
dan Kesehatan Kerja Medan
Prosedur pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Batk dengan
nilai rata-rata 3,21. Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai prosedur

pelayanan tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan bahwa
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prosedur pelayanan yang diterapkan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja sudah dipermudah yaitu sebanyak 59
atau 73,75% memberikan jawaban dipermudah dalam prosedur pelayanan. Akan
tetapi dari hasil tersebut menunjukkan bahwa prosedur pelayanan yang ada di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan perlu untuk ditingkatkan.

Persyaratan Pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kenja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
nilai rata-rata 3,13. Dari hasil tanggapan responden diketahui mayoritas responden
menjawab bahwa persyaratan pelayanan sudah sesuai yaitu sebanyak 60
responden atau 75%. Persyaratan pelayanan disemua unit pelayanan sudah
terdapat stiker yang ditempelkan mengenai syarat pengurusan kemudian sudah
disosialisasikan kesetiap instanst terkait,

Kejelasan petugas pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja sudah termasuk dalam kategon Batk
dengan nilai rata-rata 3,23. Hasil tanggapan responden diketahui mayoritas
responden menjawab bahwa keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan
pelayanan sudah jelas yaitu sebanyak 50 atau 62,5%  Dari hasil observasi di Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja diketahui bahwa keberadaan setiap petugas
sudah ditempatkan pada masing-masing bidang sesuai dengan kapasitas mereka.
Pelayanan yang diberikan scsuai dengan jadwal yang sudah ditentukan.

Kedisiplinan petugas pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan

kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
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nilai rata-rata 3,19. Hasil tanggapan responden mengenai kedisiplinan petugas
pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab bahwa petugas pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kefa
sudah disiplin yaitu sebanyak 51 atau 63,75% responden. Dari hasil observasi
menunjukkan bahwa kesungguhan pegawai dalam membenkan pelayanan
terutama terhadap konsistensi waktu kerja sudah ditetapakan.

Tanggung jawab petugas pelayanan pada unit layanan pengujian
lingkungan kerja/pemerniksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategor
Sangat Baik dengan mlai rata-rata 3,29. Hasil tanggapan responden mengenai
tanggung jawab petugas pelavanan diketahui mayoritas responden menjawab
bahwa petugas pelayanan di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan
kesehatan tenaga kerja sudah bertanggung jawab yaitu sebanyak 54 atau 67,5%
responden. Pada umumnya semua petugas di Balai Keselamatan dan Kesehatan
Kerja Medan sudah diberikan mandat untuk bertanggung jawab dalam setiap
tugas yang diembankan, Namun demikian terkadang masih ada yang lalai dan
tugas vang sudah diberikan makah dilakukan evaluasi setiap seminggu sekahi
untuk memaksimaikan pelayanan kemudian dilakukan pembianaan khusus untuk
mengenal lebih jauh setiap tanggung jawab petugas pada setiap unit layanan.

Kemampuan Petugas Pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
nilai rata-rata 3,08. Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas
pelayanan diketahui mayonitas responden menjawab bahwa petugas pelayanan di

umt layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja
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sudah mampu dalam memberikan pelayanan pada masyarakat yaitu sebanyak 58
atau 72,5% responden. Akan tetapi masth ada perusahaan yang mengeluhkan agar
petugas lebth meningkatkan mutu ketelitian di dalam uji tesnya, semoga agar
petugas pada setiap kunjungan dapat memberikan advis tentang pengolahan
lingkungan kerja yang baik dan dapat memberikan opsi/saran solusi untuk
permasalahan lingkungan kerja yang dilakukan oleh pelanggan hasil yang diuji
dapat tepat waktu, waktu pelaksanaan untuk pengambilan sampel untuk
diperbanyak jumlahnya agar rasio dapat terwakili, laporan hasil uji dilengkapi
dengan foto dokumentasi untuk menghadapi audit, dan lebih ditingkatkan lagi
dengan peralatan yang lebih canggih untuk lebih mendetail apa yang diderita oleh
karyawan yang berhubungan dengan kimia dan pendengaran.

Kecepatan Pelayanan pada umt layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja termasuk dalam kategori kurang Baik
dengan nilai rata-rata 2,94. Hasil tanggapan responden mengenai kecepatan
pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab bahwa petugas pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja
sudah cepat dalam memberikan pelayanan yaitu sebanyak 53 atau 66,25%
responden. Akan tetapi masih terdapat keluhan dan saran dari beberapa pelanggan
yaitu mohon agar proses pengujian permintaan pelayanan dapat lebih mudah dan
cepat. Selain itu rincian biaya yang lebih transparan dan jelas, agar tidak terjadi
kesalahpahaman kedua belah pihak, dan mempermudah kerjasama kedua belah

pthak.
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Keadilan mendapatkan pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori sangat Baik
dengan nilai rata-rata 3,41. Hasil tanggapan responden mengenai keadilan
mendapatkan pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab bahwa petugas
pelayanan di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan
tenaga kerja sudah adil yaitu sebanyak 45 atau 56,25% responden. Kesopanan dan
keramahan petugas pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kena termasuk dalam kategori sangat Baik
dengan nilai rata-rata 3,26. Hasil tanggapan responden mengenai kesopanan dan
keramahan petugas pelayanan diketahul mayoritas responden menjawab bahwa
petugas pelayanan di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemenksaan
keschatan tenaga kerja sudah sopan dan ramah yaitu sebanyak 57 atau 71,25%
responden.

Kewajaran biaya pelayanan pada umit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
nilai rata-rata 3,20. Hasil tanggapan responden mengenai kewajaran biaya
pelayanan dikctahui mayoritas responden menjawab bahwa biaya pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja
sudah wajar yaitu sebanyak 60 atau 75% responden. Akan tetapi masih terdapat
keluhan keluhan mengenai biaya pelayanan yang cukup mahal sehingga merecka
meminta biaya pengambilan sampel, akomodasi agar bisa dikurangi.

Kepastian biaya pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan

kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
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nilai rata-rata 3,13. Hasil tanggapan responden mengenai kepastian biaya
pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab bahwa biaya pelayanan di
unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja
sudah wajar yaitu sebanyak 60 atau 75% responden. Biaya untuk setiap pelayanan
di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kerja
sudah diatur dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 65 Tahun
2012 yang berlaku di Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Akan tetapi
masih terdapat keluhan mengenai kepastian biaya pelayanan schingga mereka
meminta biaya pengambilan sampel, akomodasi agar bisa dikurangi dan informasi
tentang jenis-jents pemerniksaan pekerja yang dapat dilakukan oleh Balai Hiperkes
dapat disebarluaskan ke perusahaan.

Kepastian jadwal pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori kurang Baik
dengan nilai rata-rata 2,96. Hasil tanggapan responden mengenai kepastian jadwal
pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab bahwa biaya pelayanan di
uni{ layanan pengujian lingkungan kena/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja
sudah banyak tepatnya vaitu sebanyak 75% responden. Akan tetapi masih banyak
responden yang mengeluhkan bahwa jadwal pelayanan kadang-kadang tidak tepat
sesuat dengan jadwal yang sudah ditentukan.

Kenyamanan pelayanan pada umt layanan pengujian lingkungan
kerja/pemertksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori sangat Baik
dengan nilai rata-rata 3,30. Hasil tanggapan responden mengenai kenyamanan

pelayanan diketahui mayoritas responden mmenjawab bahwa biaya pelayanan di
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unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kena
sudah nyaman. Begitu juga dengan keamanan pelayanan pada unit layanan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan keschatan tenaga kega termasuk dalam
kategori sangat Baik dengan nilai rata-rata 3,40. Hasil tanggapan responden
mengenai kenyamanan pelayanan diketahui mayoritas responden menjawab
bahwa biaya pelayanan di unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan
kesehatan tenaga kerja sudah aman,

Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan secara menyeluruh untuk
indek kepuasan masyarakat pada unit pelayanan Pengujian Lingkungan
Kera/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja pada Balai Keselamatan dan
Kesehatan Kerja Medan didapatkan nilai IKM sebesar 79,34 dengan nilai mutu
pelayanan dalam kategort B (Baik) yang artinya nilai pada semua unsur
pelayanan menunjukkan kearah peningkatan yang baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Riandari (2017) bahwa Indek
kepuasan masyarakat pada BPMPT Kota Sukabumi, dinilai baik oleh responden.
Hal mi menunjukkan bahwa responden telah merasa puas dengan prosedur
pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan
petugas pelayanan, tanggunjawab petugas, kemampuan petugas pelayanan,
ketepatan pelayanan, keahlian mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan
petugas, kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal
pelayanan, kenyamanan lingkungan, dan keamanan pelayanan.

Penelitian im juga didukung oleh Sukamti (2014) bahwa secara

keseluruhan kesesuaian antara realita dengan harapan mengenai tingkat kepuasan
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kualitas pelayanan dengan tingkat kepentingan per unsur pelayanan mendapatkan
nilai sangat baik. Hal ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat yang diukur dengan indikator kepuasan masyarakat telah dilaksanakan

dengan sangat baik.

4.10.2 Pengaruh Bukti Fisik Terbadap Kepuasan Masyarakat di

Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan

Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa variabel bukti fisik
menunjukkan pengaruh signifikan dan bersifat positif terhadap kepuasan
masyarakat yang menggunakan layanan pada Laboratorium Balai Keselamatan
dan Kesehatan Kerja Medan. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik
bukti fisik yang dimiliki oleh laboratorium Balai K3 Medan tersebut misalnya;
tentang kelengkapan pecralatan dan bahan sampling yang dibawa/digunakan
petugas, tentang kesesuaian jumlah personil/petugas yang melaksanakan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan dan tentang bentuk/isi laporan
hasil uji (LHU).

Terkait dengan kepuasan masyarakat, bahwa pengaruh bukti fisik
dikaitkan dengan kelengkapan peralatan dan bahan sampling vyang
dibawa/digunakan petugas, tentang kesesuaian jumlah personil/petugas yang
melaksanakan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan dan tentang
bentuk/tsi laporan hasil uji (LHU) pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja. Hasil tanggapan responden diketahu

mayoritas responden menjawab bahwa kelengkapan peralatan dan bahan sampling
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yang dibawa/digunskan petugas yang memberikan pelayanan sudah baik yaitu
sebanyak 70%. Dari hasil observasi di Balai Kesclamatan dan Kesehatan Kerja
diketahut bahwa kesesuaian jumlah personil/petugas yang melaksanakan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan sudah baik sebanyak 73%.
Hasil penelitian sesuai dengan penelitian Riandari (2017) bahwa terdapat
pengaruh vang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan unsur bukti fisik
(tangible) dengan indek kepuasan masyarakat, artinya bila indikator vanabel
kualitas pelayanan unsur fangible yang diukur dengan penampilan petugas, tempat
pelayanan, peralatan petugas, kenyamanan ruangan dan ketersediaan formulir
yang dilakukan oleh BPMPT Kota Sukabumi ditingkatkan maka indek kepuasan
masyarakat yang melakukan penyelesaian perijinan juga akan meningkat.
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan jadwal yang sudah ditentukan.
Penting bagi suatu instansi untuk mengetahut seberapa jauh aspek bukti langsung
yang paling tepat, yaitu masih memberikan kesan yang positif terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, tetapi tidak menyebabkan harapan masyarakat yang
tertalu tinggi. Usaha untuk memperbaiki fasilitas pelayanan, seperti kelengkapan
peralatan maupun sumber daya manusianya. Sarana fisik meliputi fasilitas fisik,
pelengkap, pegawat dan sarana komunikasi yang sesuai dengan harapan
masyarakat. Sarana fisik merupakan pendukung dari produk jasa yang diberikan,
apabtla fasilitas fisik yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan
konsumen, maka kepuasan konsumen akan meningkat, (Tjiptono, 2009:97).
Menurut Riandart (2017) bahwa tindakan-tindakan yang harus dilakukan

untuk meningkatkan penampilan petugas harus dilakukan berpakatan rapih.
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Tindakan yang harus dilakukan untuk nieningkatkan tempat pelayanan khususnya
tempat parkir harus menjadi perhatian pihak manajemen. Tindakan yang harus
dilakukan untuk meningkatkan peralatan petugas harus dilengkapi dan
dimodernisasi sehingga pelayanan dapat dilakukan secara otomatis dan

terintegrasi.

4.10.3 Pengaruh Kechandalan Terhadap Kepuasan Masyarakat di

Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan

Hasil pengujian kedua menunjukkan variabel kehandalan mempunyai
pengaruh signifikan dan bersifat positif terhadap kepuasan masyarakat yang
menggunakan layanan pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan
Kerja Medan. Hal ini mencerminkan bahwa semakin baik kemampuan pegawai
laboratonum Balai K3 Medan dalam memberkan jasa pelayanan berupa;
kejelasan dan kepastian waktu pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan
dan tentang ketepatan waktu serta kedisiplinan petugas tiba di lokasi pengujian
lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan. Hal ini akan menimbulkan kepuasan
pada mereka atas pelayanan yang diberikan pihak Laboratorium Balai K3 Medan
tersebut karena sesuai dengan yang mereka harapkan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Utami (2013)
vang membuktikan bahwa kehandalan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan kantor Kecamatan di Surakarta, Indonesia. Vartabel
kehandalan yang meliputi keberadaan petugas kecamatan, ketepatan waktu

penyelesaian yang dilakukan oleh petugas kecamatan, serta keadilan petugas
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kecamatan tanpa membedakan pelanggan satu dengan yang lain berpengaruh
nyata terhadap kepuasan pelayanan di kantor Kecamatan Surakarta, Indonesia.

Terkait dengan kepuasan masyarakat, bahwa pengaruh kehandalan
pelayanan di Balai K3 Medan dikaitkan dengan kemampuan petugas pelayanan
pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga
kerja. Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas pelayanan
diketahui mayoritas responden menjawab bahwa petugas pelayanan di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja sudah
mampu dalam memberikan pelayanan pada masyarakat yaifu sebanyak 58 atau
72,5% responden. Akan tetapi masih ada perusahaan yang mengeluhkan agar
petugas lebth meningkatkan mutu ketelitian di dalam uji tesnya, semoga agar
petugas pada setiap kunjungan dapat membenkan advis tentang pengolahan
lingkungan kerja yang baik dan dapat memberikan opsi/saran solusi untuk
permasalahan lingkungan kerja yang dilakukan oleh pelanggan hasil yang diuji
dapat tepat waktu, waktu pelaksanaan untuk pengambilan sampel untuk
diperbanyak jumlahnya agar rasio dapat terwakili, laporan hasil uji dilengkapi
dengan foto dokumentasi untuk menghadapi audit, dan lebih ditingkatkan lagt
dengan peralatan yang lebih canggih untuk lebih mendetail apa yang diderita oleh
karyawan yang berhubungan dengan kimia dan pendengaran.

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan pendapat Kotler, (2009: 92) bahwa
kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan harapan
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pelanpgpgan yang berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua

pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

4.10.4 Pengarvh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Masyarakat di
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan
Pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa variabel daya tanggap

berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat yang
menggunakan layanan pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan
Kerja Medan. Hasil ini mencerminkan bahwa semakin baik daya tanggap yang
diberikan oleh Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan
menunjukkan kemampuan pihak Balai K3 Medan tersebut untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada masyarakat
dengan kejelasan petugas dalam merespon permintaan pelaksanaan pengujian
lingkungan kerja/ pemeriksaan kesehatan. Hal ini penyampaian informasi yang
jelas tidak membiarkan masyarakat menunggu tanpa adanya suatu alasan yang
jelas, akan menimbulkan persepsi masyarakat yang positif dalam kualitas
pelayanan yang diberikan pihak laboratorium Balai K3 Medan tersebut schingga
kepuasan mereka akan semakin meningkat.

Kecepatan pelayanan pada umt layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja merupakan hal yang penting dalam
mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap daya tanggap dari pelayanan yang
diberikan oleh petugas. Hasil observasi menunjukkan bahwa di dalam proses
pengupian masih banyak permintaan pelanggan mengenai prosedur pelayanan

yang lebih dipermudah dan cepat, selain itu rincian biaya yang lebih transparan
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dan jelas, agar tidak teradi kesalahpahaman kedua belah pihak, dan
mempermudah kerjasama kedua belah pihak.

Hasil ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan Riandan (2017) yang
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan unsur daya tanggap (responsiveness)
dengan indek kepuasan masyarakat, artinya bila akan meningkatkan indek
kepuasan masyarakat dalam mengurus perijinan sebagai salah satu ukuran kinerja
BPMPT Kota Sukabumi dapat dilakukan dengan meningkatkan variabel kualitas
pelayanan unsur daya tanggap yang digambarkan dengan indikator kecepatan
menangangani  keluhan, keramahan petugas, kemampuan menjawab
permasalahan, kecepatan penyelesaian masalah, dan ketersediaan peralatan teknis
karyawan. Daya tanggap merupakan dimensi kualitas pelayanan yang paling
dinamis. Pelayanan yang tanggap juga dipengaruhi oleh respon dan sikap petugas
yang tangsung berhubungan dengan pelanggan Salah satunya adalah kesigapan

dan ketulusan dalam menjawab pertanyaan atau permintaan pelanggan.

4.10.5 Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Laboratorium
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan
Pengujian keempat menunjukkan bahwa variabel jaminan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan
pada Laboratorium Balat Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Jaminan
berkenaan dengan pengetahuan karyawan serta kemampuan mereka dalam
menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan misalnya tentang keahlian

dan kompetensi petugas pada saat penguian lingkungan kerja/pemeriksaan
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keschatan, ketelitian dan keakuratan petugas pada saat pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan keschatan dan kesesuaian hasil uji sampling/pemeriksaan
kesehatan tenaga kerja sesuai standar. Semakin baik kemampuan dan pengetahuan
pegawai untuk menunjukkan rasa percaya masyarakat pengguna layanan di
Laboratornium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan akan membuat
masyarakat menjadi senang sehingga tingkat kepuasan mereka pada Laboratorium
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut akan semakin tinggi.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian didukung oleh Putra, dkk (2016)
yang menunjukkan variabel jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Jaminan pelayanan dalam pelayanan publik memberikan kontribusi
positif bagi tingkat kepuasan masyarakat. Hal ini karena, jika kinerja pelayanan
yang diberikan sudah sesuai dengan harapan-harapan masyarakat maka
masyarakat akan merasa puas atas kinerja dinas yang memberikan pelayanan
tersebut.

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian Riandari (2016) bahwa
kualitas pelayanan unsur jaminan (assurance) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap indek kepuasan masyarakat, artinya bila dinas ingin meningkatkan indek
kepuasan masyarakat dalam menyelesaikan perijinan maka dapat dilakukan
melalui perbaikan indikator vanabel jaminan yang meliputi jaminan waktu
penyelesalan, jaminan kesesuaian peraturan, jaminan kepastian hukum, dan
pemahaman manfaat produk.

Penelitian ini juga Utami (2013) yang membuktikan bahwa jaminan

berpengaruh terhadap indeks kepuasan masyarakat pada pelayanan kantor
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Kecamatan di Surakarta, Indonesia. Variabel jaminan yang meliputi keramahan
dan kesopanan petugas, sikap petugas kecamatan yang memberikan pelayanan
secara tuntas dan menyeluruh, serta jaminan keamanan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat berpengaruh nyata terhadap kepuasan pelayanan di
kantor Kecamatan Kota Surakarta.

Jika dikaitkan dengan hasil kepuasan masyarakat, maka jaminan
pelayanan berhubungan dengan kepastian biaya pelayanan pada unit layanan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dan juga
kenyamanan dan keamanan pelayanan yang diberikan unit layanan pengujian
lingkungan kerja/pemenksaan kesehatan tenaga kerja. Hal ini merupakan faktor
penting bagi setiap instansi perusahaan dalam menjaga kinerja dari petugas

pelayanan.

4.10.6 Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Masyarakat di Laboratorium

Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan

Pengujian hipotesis kelima menunjukkan bahwa variabel empati
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan masyarakat yang
menggunakan layanan pada Laboratorium Balai Keselamatan dan Keschatan
Kerja Medan. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik petugas
Laboratorium Balai K3 Medan tersebut dalam memberikan kemudahan pengajuan
permintaan tender & kontrak pelaksanaan pengujian lingkungan kerja/
pemeriksaan kesehatan serta ketepatan waktu penyampaian laporan hasil uji

(LHU} kepada perusahaan akan semakin meningkatkan kepuasan mereka.
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Pelayanan yang semakin baik menunjukkan bahwa Laboratorium Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan tersebut memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutuhan konsumen secara spesifik.

Hasil tersebut sejalan dengan hasil kepuasan masyarakat mengenai
prosedur pelayanan. Prosedur pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja termasuk dalam kategori Baik dengan
nilai rata-rata 3,21, Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenam prosedur
pelayanan tersebut menunjukkan bahwa mayontas responden menyatakan bahwa
prosedur pelayanan yang diterapkan pada unit layanan pengujian lingkungan
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja sudah dipermudah yaitu sebanyak 59
atau 73,75% memberikan jawaban dipermudah dalam prosedur pelayanan. Akan
tetapt dari hasil tersebut menunjukkan bahwa prosedur pelayanan yang ada di unit
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan perlu untuk ditingkatkan.

Hasil penelitian ini mendukung peneliian Utami (2013) yang
membuktikan bahwa empati berpengaruh terhadap indeks kepuasan masyarakat
pada pelayanan kantor Kecamatan di Surakarta, Indonesia. Variabel empati yang
mehiputi stkap dan petugas pelayanan yang penuh perhatian, mendengarkan
segala keluhan masyarakat secara seksama, serta kemudahan yang diberikan olch
petugas kecamatan kepada masyarakat saat menyampaikan keluhannya
berpengarub nyata terhadap kepuasan pelayanan di kantor Kecamatan Kota

Surakarta.
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Hasil penelitian ini juga didukung oleh Riandari (2017) bahwa terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan unsur empati
(empathy) dengan indek kepuasan masyarakat, artinya bila BPMPT Kotfa
Sukabumi ingin meningkatkan indek kepuasan masyarakat dalam menyelesaikan
perijinan maka dapat dilakukan melalui perbaikan indikator dari variabel kualitas
pelayanan unsur empati yang meliputi kemudahan pengajuan permohonan,
kejelasan informasi dan biaya. Tindakan-tindakan yang harus dilakukan oleh
pihak manajemen untuk meningkatkan indikator kemudahan pengajuan
permohonan, kejelasan informasi dan biaya dengan cara melakukan sosialisasi
kepada masyarakat atau penjelasan persyaratan yang lengkap pada awal
permohonan pengajuan.

Berdasarkan hasil analisis uji F (simultan) menunjukkan bahwa nilai F
hitung menunjukkan angka 49,434 dengan signifikansi F = 0,000. Hal ini berarti
bahwa kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati) mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat di
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Nilai koefisien
determinasi R Square yaitu 0,770 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yaitu
bukti fisik (X,), kehandalan (X;), daya tanggap (X;), jaminan (X4), dan empati
{Xs) mampu menjelaskan perubahan kepuasan masyarakat sebesar 77%,
sedangkan sisanya 23% dijelaskan oleh vanabel lain. Artinya variabel-variabel dt
atas mempunyai pengaruh besar terhadap kepuasan masyarakat sehingga setiap
variabel kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan

empatl) mempunyai peran penting dalam mempengaruhi kepuasan tersebut.
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Menurut Riyadi, dkk (2015) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa dan
lima hubungan tersebut diketahui bahwa perilaku petugas terhadap masyarakat
sebagai pengguna layanan memiliki peran yang sangat penting dalam kepuasan
masyarakat. Perilaku tersebut meliputi keramahan petugas, kemampuan membuat
rasa aman bagi masyarakat, serta kesediaan petugas mendengar keluhan
masyarakat. Perilaku petugas sebagai fasilitator pelayanan publik merupakan hal
yang penting untuk diketahui mengingat hal tersebut berguna untuk menunjang
kemampuan petugas dalam memberkan layanan terbaiknya (pelayanan prima)

bagi masyarakat pengguna layanan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pernbahasan yang telah diuraikan, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja
Medan.

2. Kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja
Medan.

3. Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Laboratorium Balai Kesclamatan dan Kesehatan Kerja
Medan.

4. Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Laboratorium Balat Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan.

5. Empati berpengaruh positi{ dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Laboratoriuin Baiai Kesetamatan dan Kesehatan Kerja Medan.

6. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada penyelenggaraan pelayanan
publik di Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dengan nilai

79,37, mutu pelayanan baik dan kinerja pelayanan baik.

132
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5.2 Saran

Saran yang dapat diberikan kepada Balai Keselamatan dan Kesehatan

Kerja Medan dan peneliti selanjutnya berdasarkan hasil analisa sebagai berikut:

1. Peningkatan mutu pelayanan sumber daya manusta (SDM) yang berkualitas
dan memiliki kompetensi yang baik harus tetap dipertahankan bahkan
ditingkatkan melalui bimbingan teknis, pelatihan, studi banding dan menjalin
kerja sama dengan perusahaan yang menggunakan pelayanan dan unit layanan
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja.

2. Untuk peningkatan kecepatan pelayanan dengan menambah jumlah peralatan
yang digunakan untuk melakukan pengujian/pemeriksaan  schingga
permintaan pengujian/pemeriksaan dapat terlayani dengan cepat yang disertai

dengan meningkatkan ketelitian di dalam pelaksanaan pengujiarn/pemeriksaan.

L

Diharapkan pihak Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat

menerapkan prosedur pelayanan yang lebih mudah serta melakukan rincian

biaya yang lebih transparan dan jelas, apar tidak terjadi kesalahpahaman
kedua belah pihak dan mempermudah kerjasama kedua belah pihak.

4. Standar Operasional Prosedur (SOP), bagan/alur/prosedur layanan dan tarif
layanan masing-masing produk jasa pelayanan pengujian lingkungan kerja dan
pemeriksaan kesehatan kerja, perlu untuk segera dipajang/diumumkan pada
ruang  tamwtunggu dan  dipublikasikan di  halaman  website
www.balaik3medan.com, sehingga pengunjung vang datang dapat mengetahui
informasi secara lengkap.

5. Dibutuhkan personel yang lebih berkompeten untuk dapat melakukan

pelayanan yang lebih optimal di bidang pengujian lingkungan kerja dan

pemeriksaan kesehatan kerja, serta sarana dan prasarana peralatan K3 yang

memadai dengan cara mengusulkan penambahan volume peralatan
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laboratorium secara terprogram dan terencana sehingga peralatan yang ada
dapat berdaya guna dengan optimal.

6. Perencanaan anggaran di bidang pelayanan pengujian lingkungan kerja dan
pemeriksaan kesehatan kerja lebih fteliti dan lebih matang dengan
memperhitungkan pelanggan yang akan dilayani ke depan sehingga anggaran
tersebut mencukupi tahun berjalan sehingga tidak ada lagi penolakan terhadap
pelayanan perusahaan.

7. Perlu ditingkatkan ketepatan waktu dalam penyampaian Laporan Hasil Uji
(LHU) kepada perusahaan, dengan menambahkan personil administrasi
pembuatan laporan hasil uji dan personil pengantar laporan hasil uji ke

perusahaan.
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