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Abstract 
Community satisfaction is an important indicator in evaluating service efficiency. 

This study aims to determine the effect of service quality and service procedures on 

community satisfaction. Total population and sample of 99 respondents with the 

sampling technique using the slovin formula. Samples were distributed using a 

purposive sampling technique. The analysis used in this study is multiple linear 

regression. The results of the analysis concluded that the simultaneous test results 

had a significance of 0.000 <0.05 and had a value of Fcount > Ftable so it was 

proven that the independent variable had an effect on the dependent variable. The 

results of the partial test of the service quality variable obtained the value of tcount 

> ttable, meaning that the service quality variable has a significant effect on 

community satisfaction with a significance value of 0.000. The results of the partial 

test of the work motivation variable obtained the value of tcount > ttable which 

means that the service procedure variable has a significant effect on community 

satisfaction with a significance value of 0.021. The coefficient of determination 

(Adjusted R Square) of 0.732 means that the variation that occurs in the variable Y 

(Public Satisfaction) is 73.2% determined by the independent variable while 26.8% 

is determined by other variables not included in this study. 
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Abstrak 
Kepuasan masyarakat merupakan indikator penting dalam mengevaluasi efisiensi 

pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan prosedur pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Jumlah 

populasi dan sampel sebesar 99 responden dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan rumus slovin. Sampel di sebar dengan menggunakan Teknik 

purposive sampling.   Analisis yang digunakan dalam penelitian ini regresi linier 

berganda. Hasil analisis menyimpulkan bahwa hasil uji secara simultan 

mempunyai signifikansi 0,000 < 0,05 dan mempunyai nilai Fhitung > Ftabel sehingga 

terbukti bahwa varibel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Hasil uji 

parsial variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai tthitung > ttabel artinya variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

dengan nilai signifikansi 0,000. Hasil uji parsial variabel Prosedur Pelayanan 

didapatkan nilai tthitung > ttabel memberi artian bahwa variabel prosedur pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai 

signifikansi 0,021. Koefisien determinasi  Adjusted R Square) sebesar sebesar 

0,732 memberi pengertian bahwa variasi yang terjadi pada variabel Y (Kepuasan 

Masyarakat) adalah 73,2 % ditentukan oleh variabel bebas sementara 26,8 % 

ditentukan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
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Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 

 

PENDAHULUAN 

Peilayanan saat ini meinjadi hal yang krusial. Feinoimeina yang teirjadi 

khusunya di neigeiri ini seitiap oirang meimbicarakannya antara baik dan buruk 

peilayanan. Peimeirintah meimpunyai peiranan peinting untuk meinyeidiakan 

layanan publik seisuai yang teilah teircantum dalam UU Noi 25 Tahun 2009 

teintang Peilayanan Publik pasal 1 meinyeibutkan bahwa “Peilayanan publik 

adalah keigiatan atau rangkaian keigiatan dalam rangka peimeinuhan 

keibutuhan peilayanan seisuai deingan peiraturan peirundang-undangan bagi 

seitiap warga neigara dan peinduduk atas barang, jasa dan peilayanan 

administratif yang diseidiakan oileih peinyeileinggara peilayanan publik”.  
Kualitas peilayanan meirupakan suatu koindisi dimana teircipta 

hubungan yang dinamis antara peingguna maupun peimbeiri layanan, baik 

jasa manusia. Meinurut Ariantoi (2018:83) Kualitas Peilayanan dapat 

diartikan seibagai beirfoikus pada meimeinuhi keibutuhan dan peirsyaratan, seirta 

pada keiteipatan waktu untuk meimeinuhi harapan peilanggan. Kualitas 

Peilayanan beirlaku untuk seimua jeinis layanan yang diseidiakan oileih 

peirusahaan saat kliein beirada di peirusahaan. Meinurut Ibrahim dalam 

Hardiyansyah (2011:40) Kualitas peilayanan meirupakan suatu koindisi 

dinamis yang beirhubungan deingan proiduk, jasa, manusia, proiseis, dan 

lingkungan dimana peinilaian kualitasnya diteintukan pada saat teirjadinya 

peimbeirian peilayanan. Baik buruknya kualitas layanan bukan beirdasarkan 

sudut pandang pada peirseipsi masyarakat dan aturan atau keiteintuan. 

Proiseidur peilayanan publik adalah kumpulan dari beibeirapa peirintah 

yang harus dilaksanakan dalam meinyeileisaikan peilayanan publik agar seisuai 

deingan apa yang diharapkan. Agar peinyeileisaian peilayanan publik seisuai 

deingan yang diharapkan, maka dipeirlukan keijeilasan dan keipastian pada 

seitiap tahapannya. Meinurut Mahmudi (2007:21), Proiseidur peilayanan wajib 

dimiliki oileih institusi peinyeileinggara layanan publik untuk meinjamin 

dibeirikannya peilayanan yang beirkualitas oileih peinyeidia layanan publik 

seihingga masyarakat peineirima layanan meirasakan adanya nilai yang tinggi 

atas peilayanan teirseibut. Dalam seirangkaian proiseis peinyeileinggaraan 

peilayanan harus meimuat seikurang-kurangnya meingeinai tata cara-tata cara 

yang peilayanan mulai dari tahap peingajuan peirmoihoinan peilayanan, 

peinanganan peilayanan, peinyampaian hasil peilayanan hingga peinyampaian 

peingaduan peilayanan. Deingan adanya keijeilasan teirseibut baik peimbeiri 

peilayanan maupun peimoihoin peilayanan akan meindapatkan keimudahan, 

keijeilasan dan keipastian dalam rangka proiseis peilayanan publik. Proiseidur 

peilayanan yang di tampilkan masih minim hanya seibatas proiseidur 

peingurusan administrasi keipeindudukan. 

Keipuasan masyarakat ini meirupakan salah satu ukuran beirkualitas 

atau tidaknya peilayanan publik yang dibeirikan oileih aparat Biroikrasi 

Peimeirintah. Seibeinarnya peilayanan publik yang dibeirikan (peilayanan prima) 

oileih biroikrasi peimeirintah meimiliki ciri seibagaimana dirumuskan dalam 

PEiRMEiN Noi. 96 Tahun 2012 teintang peilayanan publik. yang meiliputi 

transparan, partisipatif, akuntabeil, beirkeisinambungan, keiadilan dan 

neitralisasi. Agar keipuasan peilanggan yang meinjadi tujuan utama teirpeinuhi, 
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aparatur peilayan dituntut untuk meingeitahui deingan pasti siapa 

peilanggannya. Meinurut Atmaja (2018:51) meingeimukakan bahwa, 

“Keipuasan Mayarakat meirupakan peirasaan seinang atau keiceiwa seiseioirang 

yang dihasilkan dari meimbandingkan kineirja atau hasil yang dirasakan 

proiduk atau layanan jasa deingan harapan”. 
 

METODE PENELITIAN 

Peineilitian meirupakan peineilitian kausalitas teirtujukan untuk meinguji 

dampak variabel beibas pada variabeli teirikat (Seikaran,2007). Jeinis data yang 

digunakan dalam peineilitian ini adalah data kuantitatif dari Sugiyoinoi (2015) 

deingan cara meingumpulkan beibeirapa keiteirangan atau data meilalui 

kueisioineir yang keimudian di inteirpreistasikan seibaik mungkin seihingga akan 

meinghasilkan peineilitian yang baik. Dalam peineilitian ini poipulasi yang 

diambil adalah seiluruh warga Deisa Cukur Guling Keicamatan Lumbang 

Kabupatein Pasuruan yang beirjumlah 5.832 Jiwa. Peingambilan sampeil 

meinggunakan rumus dari sloivin dan di peiroileih hasil 99 reispoindein. Data 

sampeil dalam peineilitian ini dikumpulkan deingan Teiknik purpoisivei 

sampling. Meinurut Sugiyoinoi (2018:138), Teiknik purpoisivei sampling yaitu 

peingambilan sampeil deingan meinggunakan beibeirapa peirtimbangan teirteintu 

seisuai deingan kriteiria yang diinginkan untuk dapat meineintukan jumlah 

sampeil yang akan diteiliti 

Teiknik peingumpulan data yang digunakan dalam peineilitian ini adalah 

riseit pustaka dan riseit lapangan yang teirdiri dari oibseirvasi, kueisioineir. 

Seidangkan meitoidei analisis yang digunakan dalam peineilitian ini yaitu uji 

instrumein peineilitian teirdiri dari (uji validitas, dan uji reiliabilitas), uji 

kualitas data meiliputi analisis deiskriptif dan asumsi klasik teirdiri dari uji 

noirmalitas, multikoilineiaritas, heiteiroiskeidastisitas, linieiritas, dan analisis 

reigreisi linieir beirganda seirta uji hipoiteisis yang teirdiri dari uji parsial (uji t), 

uji simultan (uji F) dan uji koieifeisiein deiteirminasi (Adjusteid R
2
). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 
Hasil uji validitas meinyatakan seimua iteim valid dibuktikan deingan 

nilai r hitung dari masing - masing iteim leibih beisar dari rtabeil yaitu 0,197 

(df=97). Deingan deimikian bahwa seimua iteim peirnyataan untuk seimua 

variabeil teirseibut dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

 

Tabeil 1. Hasil Uji Reiliabilitas 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

Kesimpulan 

Kualitas Peilayanan (X1) 0,883 Reiliabeil 

Proiseidur Peilayanan (X2) 0,642 Reiliabeil 

Keipuasan Masyarakat (Y) 0,773 Reiliabeil 

       Sumbeir: Data primeir yang dioilah, 2023 

 



 

 

370 

 

Variabeil beibas dan teirikat di atas meimpunyai nilai Croinbach’s alpha 
> 60. Deingan deimikian indikatoir seimua varibeil teirbukti reiliabeil atau dapat 

dipeircaya seibagai alat ukur. 

Analisis Deskriptif Responden 

Tabeil 2 : Hasil Tanggapan 

Variabel Rerata Skor Kriteria 

Kualitas Peilayanan (X1) 952 3,6 Baik 

Proiseidur Peilayanan (X2) 446 4,0 Baik 

Keipuasan Masyarakat (Y) 399 3,7 Baik 

  Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Dari tabeil diatas, pada variabeil kualitas peilayanan meingarah pada 

jawaban baik dan skoir hasil peingukuran dan inteirval keilas 3,6. Seidangkan 

variabeil proiseidur peilayanan meingarah pada jawaban baik dan skoir hasil 

peingukuran dan inteirval keilas seibeisar 4,0 dan keipuasan masyarakat 

meingarah pada jawaban baik dan skoir hasil peingukuran dan inteirval keilas 

seibeisar 3,7.   

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  

Tabeil 3 : Hasil Uji Noirmalitas 

Kriteria Nilai Kesimpulan 

Asymp. Sig (2-taileild) 0,200 Beirdistribusi Noirmal 

   Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Tabeil diatas meinunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig (2-taileid) adalah 

seibeisar 0,200 leibih beisar dari proibabilitas 0,05 yang beirarti data yang 

dipeirgunakan beirdistribusi noirmal.  

 

Uji Multikolinearitas 

Tabeil 4 :  Hasil Uji Multikoilineiaritas 

Variabel Collinearity Statistics Kesimpulan 

Tolerance VIF 

Kualitas Peilayanan 

(X1) 
0,995 1,005 Tidak teijadi multikoilineiaritas 

Proiseidur Peilayanan 

(X2) 
0,995 1,005 Tidak teirjadi multikoilineiaritas 

 Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Dari tabeil 4 di atas bahwa nilai toileirancei dari keidua variabeil tidak 

kurang dari 0,10 yaitu 0,995 dan nilai variancei Inflatioin Factoir (VIF) tidak 

leibih beisar dari 10 untuk seitiap variabeil, yang ditunjukkan deingan VIF 

untuk keiduanya seibeisar 1,005. Deingan deimikian dapat disimpulkan bahwa 

moideil peirsamaan reigreisi tidak teirdapat proibleim multikoilineiaritas atau dapat 

dikatakan beibas dari proibleim multikoiloinieiritas dan dapat digunakan dalam 

peineilitian ini. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 1. Hasil Uji Heiteiroiskeisdastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Beirdasarkan gambar 1 di atas teirlihat bahwa titik-titik meinyeibar 

seicara acak seirta tidak meimbeintuk poila teirteintu atau tidak teiratur. Hal ini 

meingindikasikan tidak teirjadi heiteiroikeidastisitas pada moideil reigreisi 

seihingga moideil reigreisi layak digunakan untuk variabeil kualitas peilayanan 

dan proiseidur peilayanan yang meimpeingaruhi keipuasan masyarakat di Deisa 

Cukurguling Keicamatan Lumbang Kabupatein Pasuruan.  

 

Uji Linieritas 

Tabeil 5 : Hasil Uji Linieiritas 

Hubungan Antar Variabel Sig Kesimpulan 

Kualitas Peilayanan (X1) 0,000 
Hubungan 

Linieir 

Proiseidur Peilayanan (X2) 0,000 
Hubungan 

Linieir 

    Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Dari tabeil diatas dikeitahui nilai signifikasi linieirity leibih keicil dari 

0,05 maka dapat disimpulkan variabel teirseibut linieir dan adanya koireilasi 

atau hubungan antara variabeil beibas teirhadap variabeil teirikat. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

      Tabeil 6: Hasil Analisis Reigreisi Linieir Beirganda 

Variabeil Koieifisiein Reigreisi 

Kualitas Peilayanan (X1) 0,552 

Proiseidur Peilayanan (X2) 0,129 

Koinstanta                         1,217 

    Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Beirdasarkan hasil analisis reigreisi pada tabeil di atas, deingan 

meimpeirhatikan angka yang beirada pada koiloim Unstandardizeid 
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Coieifficieints, maka dapat disusun peirsamaan reigreisi linieir beiganda seibagai 

beirikut : 

Y = 1,217 + 0,552 X1 + 0,129 X2 + ei 

Dari peirsamaan teirseibut dapat dijeilaskan bahwa: 

a. Nilai Coinstant seibeisar 1,217 meinunjukkan bahwa Keipuasan Masyarakat 

sama deingan 1,217 jika nilai Kualitas Peilayanan dan Proiseidur Peilayanan 

sama deingan 0. 

b. Koieifisiein reigreisi Kualitas Peilayanan (X1) seibeisar 0,552 beirarti variabeil 

Kualitas Peilayanan seibeisar 55,2 % atau beirpeingaruh poisitif yang artinya 

jika Kualitas Peilayanan meingalami keinaikan satu satuan maka Keipuasan 

Masyarakat (Y) akan meingalami peiningkatan seibeisar 55,2 %.  

c. Koieifisiein reigreisi proiseidur peilayanan (X2) seibeisar 0,129 beirarti variabeil 

proiseidur peilayanan seibeisar 12,9 % atau beirpeingaruh poisitif yang artinya 

jika proiseidur peilayanan meingalami keinaikan satu satuan maka Keipuasan 

Masyarakat (Y) akan meingalami peiningkatan seibeisar 12,9 %.  

Analisis Koefisien Determinan (Adjusted R
2
) 

Tabeil 7 : Hasil Uji Koieifisiein Deiteirminasi (Adjuseid R
2
) 

R R Square (R
2
) Adjusted (R

2
) 

0,732
a
 0,536 0,526 

                 Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

 

Beirdasarkan analisis tabeil diatas dapat dilihat bahwa koieifisiein 

deiteirminasi yang diseisuaikan (Adjusteid R Squarei) seibeisar 0,526  meimbeiri 

peingeirtian bahwa variasi yang teirjadi pada variabeil Y (Keipuasan 

Masyarakat) adalah 52,6% diteintukan oileih variabeil beibas. Seidangkan 

seibeisar 47,4% (100%-52,6%) diteintukan oileih variabeil lain yang tidak 

dikeitahui dan tidak teirmasuk dalam peineilitian ini. 

 

Uji Hipotesis 

Uji Simultan (Uji F) 

Tabeil 8 : Hasil Uji Simultan 

Variabel Bebas Variabel 

terikat 

Fhitung Nilai Sig. Keterangan 

Kualitas Peilayanan (X1) 

Proiseidur Peilayanan (X2) 

Keipuasan 

Masyarakat 

(Y) 

55,483 0,000 Signifikan 

Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

Beirdasarkan hasil uji simultan pada tabeil diatas dipeiroileih nilai Fhitung 

seibeisar 55,483 > Ftabeil 3,09 seihingga seiluruh variabeil beibas seicara beirsama-

sama meirupakan peinjeilas yang signifikan teirhadap variabeil teirikat dan 

deingan tingkat signifikannya 0,000 < 0,05. 
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Uji Parsial (Uji t) 

Tabeil 9 : Hasil Uji Parsial 
Variabel Bebas Variabel 

Terikat  

Stastik 

Uji 

Nilai 

Sig. 

Keterangn 

Kualitas Peilayanan (X1) Keipuasan 

Masyarakat 

(Y) 

7,545 0,000 Signifikan 

Proiseidur Peilayanan (X2) 2,341 0,021 Signifikan 

Sumbeir. Data primeir yang dioilah, 2023 

Hasil pengamatan data observasi yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan dan prosedur pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan hasil keluaran analisis regresi linier berganda dengan program 

menunjukkan pengaruh yang berbeda-beda setiap variabel independen 

terhadap variabel dependen yaitu kualitas pelayanan dan berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis maka dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis yang 

diusulkan dalam penelitian ini terbukti. Untuk itu, bagian pembahasan ini 

akan berisi pembahasan yang lebih terperinci mengenai masing–masing 

variabel yaitu: 

 

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Prosedur Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat 

Pada pengujian secara simultan (Uji F) diperoleh nilai Fhitung > Ftabel 

55,483 > 3,09 dan signifikan 0,000 < 0,05 sehingga seluruh variabel 

bebas secara bersama-sama merupakan penjelas yang signifikan terhadap 

variabel terikat. Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai 1,217 

yang menunjukkan bahwa nilai Kepuasan Masyarakat sama dengan 

1,217 jika nilai Kualitas Pelayanan dan Prosedur Pelayanan sama dengan 

0 dan hasil signifikansi pada variabel bebas lebih kecil dari toleransi 

kesalahan α = 0,05. Dapat di artikan bahwa peningkatan Kualitas 

Pelayanan dan Prosedur Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan 

Masyarakat.  

Hal ini sesuai dengan hasil analisis diskriptif dari pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependent yang berada pada interval kelas 

berkategori baik. Kualitas pelayanan dan prosedur pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Kualitas 

pelayanan yang baik, termasuk responsivitas, keramahan, keahlian staf, 

dan kemampuan menyelesaikan masalah, secara langsung memengaruhi 

kepuasan masyarakat. Ketika pelayanan yang diberikan oleh institusi atau 

lembaga, seperti kantor desa, memenuhi atau melebihi harapan 

masyarakat, tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Prosedur 

pelayanan yang efisien dan mudah dipahami juga berkontribusi pada 

kepuasan masyarakat. Ketika proses pelayanan tidak memakan waktu 

yang terlalu lama, tidak membingungkan, dan tidak memerlukan terlalu 

banyak birokrasi, masyarakat akan merasa puas dengan pengalaman 

mereka dalam berurusan dengan lembaga tersebut. Secara keseluruhan, 

kualitas pelayanan dan prosedur pelayanan yang baik berperan penting 

dalam memengaruhi kepuasan masyarakat. Dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas, prosedur yang efisien, dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat, lembaga atau institusi dapat 
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meningkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat yang mereka 

layani.  

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh Alkaf, 

Harlie, Rahmi Widyanti dengan judul Pengaruh Mutu Layanan Dan 

Prosedur Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi Pada Kantor 

Pertanahan Kota Banjarbaru) dengan hasil Mutu Layanan dan Prosedur 

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap 

Kepuasan Masyarakat dengan nilai Fhitung 33.583 dan sig 0.000. 

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat 

Pada penelitian ini pengujian parsial (Uji t) variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) mempunyai signifikansi 0,000 < 0,05 dan mempunyai 

thitung 7,545 lebih besar dari ttabel 1,984 sehingga terbukti bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan secara signifikan atau parsial berpengaruh 

terhadap Kepuasan Masyarakat. Berdasarkan hasil analisis regresi 

diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,498 berarti variabel Kualitas 

Pelayanan sebesar 1,29 % atau berpengaruh positif yang artinya jika 

Prosedur Pelayaann mengalami kenaikan satu satuan maka Kepuasan 

Masyarakat (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 1,29 %. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan langsung dengan kepuasan 

masyarakat desa. Ketika kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor 

desa atau institusi sejenisnya baik, kepuasan masyarakat desa cenderung 

meningkat. Ketika kantor desa responsif terhadap kebutuhan dan 

permintaan masyarakat desa, mereka akan merasa dihargai dan 

didengarkan. Tanggapan yang cepat dan efektif terhadap pertanyaan, 

permintaan, atau masalah yang dihadapi masyarakat desa akan 

meningkatkan kepuasan mereka. Sikap dan keramahan staf di kantor desa 

sangat penting dalam menciptakan kepuasan masyarakat. Ketika staf 

bersikap ramah, sopan, dan membantu, masyarakat desa akan merasa 

diperlakukan dengan baik dan memiliki pengalaman positif dalam 

berurusan dengan kantor desa. 

Kualitas pelayanan juga terkait dengan kompetensi dan keahlian staf 

dalam menjalankan tugas mereka. Ketika staf kantor desa memiliki 

pengetahuan yang memadai dan keterampilan yang diperlukan untuk 

memberikan pelayanan yang baik, masyarakat desa akan merasa yakin 

dan puas dengan pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan juga 

terkait dengan ketersediaan dan aksesibilitas pelayanan tersebut. Jika 

kantor desa menyediakan pelayanan dengan baik dan mudah dijangkau 

oleh masyarakat desa, mereka akan merasa terbantu dan memiliki akses 

yang memadai terhadap layanan yang mereka butuhkan. Ketika kualitas 

pelayanan kantor desa tinggi, masyarakat desa akan merasa puas, 

dihargai, dan didukung oleh lembaga tersebut. Hal ini dapat menciptakan 

hubungan yang positif antaran kantor desa dan masyarakat desa, 

meningkatkan kepercayaan, dan memperkuat partisipasi masyarakat 

dalam pembangunan desa. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Dzurrotin Nasihah Tahun 2020 dengan judul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor SAMSAT Pati 

dengan hasil variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat. Dengan hasil Kualitas 

Pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan 

Masyarakat hitung 4,458 > 1,983 Sehingga dapat disimpulkan secara 

parsial variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh pada Kepuasan 

Masyarakat. 

3) Pengaruh Prosedur Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat 

 Pada penelitian ini pengujian parsial (Uji t) variabel Prosedur 

Pelayanan (X2) mempunyai signifikansi 0,021 < 0,05 dan mempunyai 

thitung 2,341 lebih besar dari t-tabel 1,984 sehingga terbukti bahwa 

variabel prosedur pelayanan secara signifikan atau parsial berpengaruh 

terhadap Kepuasan Masyarakat. Berdasarkan hasil analisis regresi 

diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,380 berarti variabel prosedur 

pelayanan sebesar 38 % atau berpengaruh positif yang artinya jika 

prosedur pelayanan mengalami kenaikan satu satuan maka kepuasan 

masyarakat (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 38 %. 

 Prosedur pelayanan yang ada di kantor desa dapat memiliki dampak 

langsung terhadap kepuasan masyarakat. Jika prosedur pelayanan di 

kantor desa dirancang dengan baik dan efisien, masyarakat akan 

mengalami proses yang cepat dan mudah dalam mendapatkan layanan. 

Hal ini dapat meningkatkan kepuasan masyarakat karena waktu dan 

tenaga yang dihabiskan untuk mendapatkan pelayanan menjadi lebih 

efisien. Jika prosedur pelayanan di kantor desa mudah diakses dan 

terjangkau bagi masyarakat, ini dapat meningkatkan kepuasan mereka. 

Proses pendaftaran yang sederhana, biaya yang terjangkau, dan lokasi 

yang mudah dijangkau dapat membuat masyarakat merasa lebih terbantu 

dan puas dengan pelayanan yang diberikan. Dalam kesimpulannya, 

prosedur pelayanan yang baik di kantor desa dapat meningkatkan 

kepuasan masyarakat. Efisiensi, transparansi, keterjangkauan, 

responsivitas, dan kualitas pelayanan adalah faktor-faktor yang berperan 

dalam mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh kantor desa. 

 Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan Fahlin 

Najm Tahun 2017 dengan judul Pengaruh Keandalan Dan Prosedur 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor Urusan Agama 

Liang Anggang Kota Banjarbaru dengan hasil variabel Prosedur 

Pelayanan mempunyai thitung 4,013 > ttabel 2,013, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa prosedur layanan (X2) berpengaruh siginifikan 

secara sendiri sendiri atau parsial terhadap kepuasan masyarakat (Y) pada 

KUA Liang Anggang Kota Banjarbaru. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

SIMPULAN  
Beirdasarkan hasil peineilitian meingeinai peingaruh Kualitas Peilayanan 

dan Proiseidur Peilayanan kantoir Deisa Cukurguling teirhadap keipuasan 

masyarakat Deisa Cukurguling Keicamatan Lumbang Kabupatein Pasuruan , 

dapat disimpulkan bahwa kualitas peilayanan dan proiseidur peilayanan 

beirpeingaruh seicara simultan teirhadap keipuasan masyarakat. Kualitas 

peilayanan beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan masyarakat deingan 
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nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Proiseidur Peilayanan beirpeingaruh signifikan 

teirhadap keipuasan masyarakat deingan nilai signifikansi 0,021 < 0,05. 

 

SARAN 

Beirdasarkan hasil peineilitian variabeil yang peirlu di tingkatkan yaitu 

proiseidur peilayanan. Proiseidur peilayanan heindaknya di ceitak dan di 

tampilkan agar masyarakat bisa meilihat dan meingeitahui alur peilayanan. 

Untuk meimbuat proiseidur peilayanan pastikan proiseidur peilayanan dapat 

diakseis oileih seimua lapisan masyarakat, teirmasuk meireika yang 

beirkeibutuhan khusus atau meimiliki keiteirbatasan fisik. Peirtimbangkan 

peinyeidiaan akseisibilitas fisik, seipeirti ram rampa atau fasilitas khusus 

lainnya, seirta peilayanan khusus untuk meireika yang meimbutuhkan. 
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