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ABSTRACT

The performance of employees in Pedurungan Tengah Subdistrict, Pedurungan
District, Semarang City is experiencing problems, where there has been a decline in the
quality of service and public trust which has had an impact on decreasing public
satisfaction with the public services that have been provided. The aim of this research is
to determine the impact of service quality, partial and simultaneous trust on employee
performance, the impact of service quality, trust and partial employee performance on
community satisfaction and the role of employee performance in mediating the impact of
service quality and partial trust on community satisfaction.

The population in this research are all people who receive public services from sub-
district employees. The number of samples taken in this study was determined using the
Slovin formula. The data analysis techniques used are Stepwise Linear Regression and
Path Analysis.

The results of the analysis show that service quality and trust partially and
simultaneously have a positive and significant impact on employee performance. Service
quality and trust partially have a positive and significant impact on community
satisfaction, employee performance has no impact on community satisfaction, employee
performance does not mediate the impact of service quality on community satisfaction
and employee performance does not mediate the impact of trust on community
satisfaction.
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PENDAHULUAN (Mahmudi, 2020). Pelayanan publik

Pelayanan publik adalah segala yang berkualitas dan baik serta sesuai
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan dengan yang diharapkan  oleh
oleh penyelenggara pelayanan publik masyarakat akan meningkatkan
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan kepercayaan dari publik. Dibutuhkan
publik dan untuk pelaksanaan ketentuan adanya etika pelayanan publik sebagai
dari peraturan perundang-undangan pilar ~ dan  untuk  mewujudkan



pemerintah yang baik (Mangkunegara,
2022).

Obyek penelitian adalah Kelurahan
Pedurungan Tengah, Kecamatan
Pedurungan Kota Semarang. Menyoroti
kinerja dari para pegawai di Kelurahan
Pedurungan Tengah dewasa ini dalam
memberikan pelayanan publik, telah
menimbulkan suara-suara sumbang yang
pada intinya mengarah pada adanya
ketidak puasan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan dan menurunnya
kepercayaan masyarat terhadap pegawai
yang telah memberikan pelayanan
publik kepada masyarakat.

Indikasi  yang  menunjukkan
menurunnya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh para pegawai kepada
masyarakat antara lain tampak dari
pegawai kurang memiliki kemampuan
memberikan pelayanan kepada
masyarakat, sering dijumpai pegawai
bersikap kurang ramah, pada saat
memberikan pelayanan kepada
masyarakat, pegawai tidak mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan
yang diinginkan oleh masyarakat agar
dapat menumbuhkan kepercayaan
masyarakat, sering terjadi pegawai
tidak mampu untuk menyelesaikan
permasalahan yang menjadi kendala

dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat  serta  sering terjadi
masyarakat kebingungan dikarenakan
pejabat yang berwenang dalam
memberikan pelayanan publik tidak
mau mengurus bila terjadi
permasalahan  terhadap  pelayanan
publik (empathy).

Menurunnya  kepercayaan  dari
masyarakat terhadap kinerja pegawai di
Kantor Kelurahan Pedurungan Tengah
diindikasikan dengan pegawai kadang
kala bersikap kurang jujur dalam
memberikan pelayanan publik yang
dibutuhkan oleh masyarakat, pegawai
dalam memberikan pelayanan dapat
kepada masyarakat tidak mampu
menimbulkan ~ rasa  percaya dari
masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikannya, pegawai kurang memiliki
kualitas dan prinsip moral yang kuat,
sehingga  sering  terjadi  adanya
ketidaksesuaian antara yang dikatakan
dengan yang dilakukan, minimnya
integritas terhadap tugas yang dimiliki
olen pegawai dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat serta
minimnya loyalitas atau kesetiaan
terhadap tugasnya untuk melayani
kepentingan masyarakat.

Adapun beberapa penelitian terkait
dengan dampak dari kualitas pelayanan

terhadap kepuasan masyarakat telah



dilakukan oleh  beberapa peneliti
terdahulu, antara lain oleh Ardiyanti dan
Sitorus (2023), Darno dan Yosepha
(2022) serta Ratnaningsih, et.al (2022),
dimana hasilnya adalah  kualitas
pelayanan berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

Hasil penelitian yang dilakukan
Darno dan Yosepha (2022), Arbaan dan
Addury (2022), Fatchurochim (2022),
serta Ratnaningsih, et. al (2022) adalah
kepercayaan memberi dampak positif
signifikan terhadap kepuasan dari
masyarakat, sementara penelitian yang
dilakukan oleh Komala daan Selvi
(2022) memperoleh kesimpulan bahwa

kepercayaan  berdampak  signifikan

terhadap kepuasan masyarakat.

Hasil penelitian terkait dengan
dampak dari kinerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat telah diteliti oleh
Burhan, et.all (2023), dan Widya, et.al
(2023) dengan hasil kinerja berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Azzahra dan Fristina (2022)
menyatakan bahwa kinerja berdampak
positif ~ tidak  signifikan  terhadap
kepuasan masyarakat.

Berdasarkan latar belakang yang

telah  diuraikan, maka perumusan

masalah dalam penelitian ini adalah
bagaimana upaya meningkatkan kinerja
pegawai di Kelurahan Pedurungan
Tengah Kecamatan Pedurungan Kota
Semarang agar dapat meningkatkan
kepuasan masyarakat. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui
dampak dari kualitas pelayanan,
kepercayaan secara parsial dan simultan
terhadap kinerja pegawai, dampak dari
kualitas pelayanan, kepercayaan dan
Kinerja pegawai secara parsial terhadap
kepuasan masyarakat serta peran kinerja
pegawai dalam memediasi dampak dari
kualitas pelayanan dan kepercayaan
secara parsial terhadap kepuasan

masyarakat.

TINJAUAN PUSTAKA
1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan
suatu  kondisi  dinamis  yang
berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan
dimana penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat terjadinya
pemberian pelayanan publik tersebut
(Tjiptono, 2018).

Kualitas  pelayanan  publik
merupakan hasil interaksi dari
berbagai  aspek  yaitu  sistem

pelayanan, sumber daya manusia



pemberi  layanan, strategi dan
pelanggan  (masyarakat). Sistem
pelayanan ~ yang  baik  akan
menghasilkan  kualitas pelayanan
yang baik yang harus sesuai dengan
kebutuhan pelanggan (Tjiptono,
2018).

. Kepercayaan

Kepercayaan adalah adanya
keyakinan dari satu pihak pada
reliabilitas, durabilitas, integritas dari
pihak lain dalam relationship dan
keyakinan bahwa  tindakannya
merupakan kepentingan yang paling
baik dan akan menghasilkan hasil
positif bagi pihak yang dipercaya
(Murdarsyah, 2019).

Sementara kepercayaan publik
merupakan rasa kepercayaan yang
ingin dibangun oleh pemerintah untuk
mendapatkan simpati publik dimana
ketika publik percaya dengan kinerja
lembaga pemerintahan, maka semakin
mudah bagi lembaga pemerintahan
untuk melaksanakan program-
programnya. Kesuksesan dari
program pemerintah berarti akan
meningkatkan kualitas kinerja mereka

dan kepuasan publik.

3. Kinerja Pegawai

Kinerja pegawai adalah suatu cara
mengukur Kkontribusi-kontribusi dari
individu atau pegawai kepada
organisasinya  (Handoko, 2020).
Kinerja pegawai adalah hasil kerja
secara kualitas dan kuantitas yang
dicapai oleh seorang pegawai dalam
melaksanakan tugasnya sesuai dengan
tanggung jawab yang telah diberikan
kepadanya oleh
(Mangkunegara, 2022).

Kinerja pegawai secara otomatis

atasannya

merupakan hasil atau prestasi kerja
karyawan yang dinilai dari segi
kualitas maupun kepuasan kuantitas
berdasarkan standar kerja yang telah

ditentukan oleh pihak organisasi.

. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan atau satisfaction dapat
diartikan secara sederhana adalah
membuat sesuatu menjadi memadai
untuk memenuhi kebutuhan. harapan
pembeli, maka pembeli tersebut tidak
akan merasa puas.

Kepuasan masyarakat
adalah faktor yang harus
diperhatikan oleh penyedia
pelayanan publik, karena terciptanya
rasa kepuasan dari masyarakat akan
dapat menentukan  keberhasilan
pemerintah dalam menyelenggarakan
berbagai pelayanan publik.



Gambar 1 adalah kualitas pelayanan berdampak

Kerangka Pemikiran Teoritis signifikan terhadap kinerja pegawai.

-------------------------- Hipotesis pertama penelitian yang

Kualitas Pelayanan H4(H) dIaJUkan adalah
& N} _
: H: : Kualitas pelayanan berdampak

positif dan signifikan terhadap

kinerja pegawai di Kelurahan

=" | ' Pedurungan Tengah Kecamatan

Pedurungan Kota Semarang
Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini, 2023
_ _ - 2. Dampak Kepercayaan terhadap
Pengembangan Hipotesis Penelitian o .
Kinerja Pegawal
1. Dampak Kualitas Pelayanan terhadap
Kepercayaan merupakan adanya
Kinerja Pegawai ) ) )
keyakinan dari satu pihak bahwa
Agar dapat memberikan pelayanan . .
tindakannya merupakan kepentingan
publik yang berkualitas sesuai dengan . . .
yang paling baik dan akan menghasilkan
yang diharapkan oleh masyarakat, ) - o ]
hasil positif bagi pihak yang dipercaya

(Murdarsyah, 2019).

Diperlukan adanya Kkinerja yang

maka diperlukan kinerja yang handal
dari pegawai yang bekerja di berbagai

instansi yang bertugas memberikan ) ) o i

mumpuni dari para pegawai instansi
pelayanan kepada publik. ) )

yang memberikan pelayanan jasa kepada

Beberapa penelitian terdahulu yang . .

publik, agar bisa menumbuhkan
telah dilakukan oleh para peneliti, .

kepercayaan dari masyarakat.
diantaranya adalah Santhi dan Hartati

(2018), Purnomo (2023), Lengkong,
et.al (2021) serta Fattah, et.al (2021),
dimana kesimpulan penelitiannya adalah

Dampak dari kepercayaan terhadap

kinerja pegawai telah dilakukan oleh

Fitria, et.al (2022), dimana kesimpulan

_ N penelitiannya  adalah  kepercayaan
kualitas pelayanan berdampak positif L o
berdampak signifikan terhadap kinerja

signifikan terhadap Kkinerja pegawai, . . .. .
pegawai, sementara hasil penelitian dari

Arbaan dan Addury (2022) serta

Fatchurohim (2022) adalah kepercayaan

sementara penelitian dari Marzugah
(2022) menyatakan bahwa kualitas

pelayanan berdampak positif dan tidak . o
berdampak positif dan  signifikan
signifikan terhadap kinerja pegawai dan . .
terhadap kinerja pegawai.
kesimpulan penelitian Ali, et.al (2023)



Hipotesis kedua penelitian, yaitu :
H> : Kepercayaan berdampak positif

dan signifikan terhadap Kkinerja

pegawai di Kelurahan Pedurungan

Tengah Kecamatan Pedurungan

Kota Semarang
3. Dampak Kualitas Pelayanan dan

Kepercayaan Secara Simultan
terhadap Kinerja Pegawai

Kualitas pelayanan dan faktor
kepercayaan dari masyarakat terhadap
kinerja para pegawai yang memberikan
pelayanan jasa atau produk terhadap
publik perlu juga disoroti.

Penelitian tentang dampak kualitas
pelayanan dan kepercayaan secara
simultan terhadap kinerja pegawai telah
dilakukan oleh Darno dan Yosepha
(2022), Santhi dan Hartati (2018),
Purnomo (2023), Lengkong, et.al (2021)
serta Fattah, et.al (2021), kesimpulan
penelitiannya adalah kualitas pelayanan
berdampak positif signifikan terhadap
kinerja pegawai, di sisi lainnya
penelitian Marzugah (2022) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berdampak
positif dan tidak signifikan terhadap
kinerja pegawai.

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini
adalah :

Hs : Kualitas pelayanan dan kepercayaan

secara simultan berdampak positif

dan signifikan terhadap kinerja

pegawai di Kelurahan Pedurungan

Tengah Kecamatan Pedurungan

Kota Semarang
4. Dampak Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Masyarakat

Pada dasarnya, model pelayanan
publik menetapkan pengguna layanan
sebagai  pusat perhatian.  Berarti
kebutuhan serta kepentingan pengguna
harus menjadi pertimbangan utama
dalam proses pelayanan, sehingga bisa
mendapatkan kepuasan.

Kepuasan masyarakat merupakan
faktor utama yang harus diperhatikan
oleh penyedia pelayanan publik, karena
kepuasan masyarakat akan menentukan
keberhasilan dari instansi pemerintah
dalam menyelenggarakan pelayanan
publik.

Kesimpulan penelitian Ardiyanti
dan Sitorus (2023), Darno dan Yosepha
(2022) serta Ratnaningsih, et.al (2022)
adalah kualitas pelayanan berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, sementara Natasya dan
Yudhira (2023) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan tidak berdampak
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasar hasil kesimpulan dari
beberapa penelitian terdahulu, maka

hipotesis keempat penelitian ini adalah :



Hs @ Kualitas pelayanan berdampak
positif dan signifikan terhadap

kepuasan masyarakat di

Kelurahan Pedurungan Tengah

Kecamatan Pedurungan Kota

Semarang
5. Dampak Kepercayaan terhadap

Kepuasan Masyarakat
Adanya kepercayaan masyarakat
yang tinggi terhadap kemampuan para
pegawai instansi pemerintah dalam
memberikan pelayanan publik akan
meningkatkan kepuasan masyarat.
Penelitian terkait dengan dampak

kepercayaan terhadap kepuasan
masyarakat antara lain telah dilakukan
oleh Natasya dan Yudhira (2023),
hasilnya adalah kepercayaan tidak
memberi dampak terhadap kepuasan
masyarakat. Hasil dari penelitian Darno
dan Yosepha (2022), Arbaan dan
Addury (2022), Fatchurochim (2022),
serta Ratnaningsih, et. al (2022) adalah
kepercayaan berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan dari
masyarakat.

Dengan  menggunakan  acuan

berbagai jurnal penelitian terdahulu,
maka hipotesis kelima dalam penelitian

ini adalah :

Hs : Kepercayaan berdampak positif dan

signfikan  terhadap  kepuasan

masyarakat di Kelurahan

Pedurungan Tengah Kecamatan

Pedurungan Kota Semarang
6. Dampak Kinerja Pegawai terhadap

Kepuasan Masyarakat

Kinerja merupakan perilaku nyata
yang ditampilkan setiap orang sebagali
prestasi kerja yang dihasilkan oleh
pegawai sesuai dengan perannya dalam
perusahaan (Rivai, 2023),

Bilamana kinerja pegawai instansi
pemerintah dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat baik
adanya dan sesuai dengan ekspektasi
masyarakat, maka akan mendatangkan
kepuasan masyarakat.

Hasil penelitian terkait dengan
dampak dari kinerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat telah diteliti oleh
Burhan, et.all (2023), dan Widya, et.al
(2023) dengan hasil kinerja berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Sementara hasil penelitian
dari Nengseh (2023), Azzahra dan
Fristina (2022) serta Ratnasari dan
Handari (2021), adalah Kinerja
berdampak positif tidak signifikan
terhadap kepuasan masyarakat.

Hipotesis keenam dalam penelitian

ini adalah :



He : Kinerja pegawai tidak berdampak
terhadap kepuasan masyarakat di

Kelurahan Pedurungan Tengah

Kecamatan = Pedurungan  Kota
Semarang

7. Kinerja  Pegawai Memediasi

Dampak Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Masyarakat

Kinerja pegawai secara otomatis
merupakan hasil atau prestasi kerja
karyawan yang dinilai dari segi kualitas
maupun Kkuantitas berdasarkan standar
kerja yang telah ditentukan oleh pihak
organisasi (Umar, 2023).

Bilamana Kinerja pegawai
pemerintah yang ditunjukkan dengan
memberikan kualitas pelayanan kepada
masyarakat secara prima sesuai dengan
yang diharapkan oleh masyarakat, maka
akan memberikan dampak positif bagi
kepuasan masyarakat.

Penelitian terkait tentang peran
kinerja karyawan dalam memediasi
dampak kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat telah dilakukan
Santhi dan Hartati (2018), Purnomo
(2023), Lengkong, et.al (2021) serta
Fattah, et.al (2021), dimana kesimpulan
penelitiannya adalah kualitas pelayanan
berdampak positif signifikan terhadap
kinerja pegawai.

Hipotesis penelitian ketujuh dalam
penelitian ini adalah :

H7 : Kinerja pegawai tidak memediasi
dampak dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat di
Kelurahan Pedurungan Tengah

Kecamatan  Pedurungan  Kota
Semarang
8. Kinerja  Pegawai Memediasi

Dampak Kepercayaan terhadap
Kepuasan Masyarakat

Kinerja pegawai dari intansi
pemerintah yang memberikan pelayanan
kepada publik yang handal sering
digunakan sebagai tolak ukur untuk
menilai kepuasan masyarakat, dimana
hal ini  terkait dengan adanya
kepercayaan  masyarakat  terhadap
kinerja mereka.

Berikut ini beberapa penelitian
yang telah dilakukan terkait dengan hal
tersebut, diantaranya telah dilakukan
oleh Fitria, etal (2022), dimana
kesimpulan dari penelitiannya adalah
kepercayaan  berdampak  signifikan
terhadap Kkinerja pegawai, sementara
hasil penelitian yang dilakukan oleh
Arbaan dan Addury (2022) adalah
kepercayaan berdampak positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawan.

Hipotesis kedelapan yang diajukan

dalam penelitian ini adalah :



Hs : Kinerja pegawai tidak memediasi
dampak dari kepercayaan terhadap
kepuasan masyarakat di Kelurahan
Pedurungan Tengah Kecamatan

Pedurungan Kota Semarang.

METODE PENELITIAN
Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi :
1. Variabel

pelayanan dan kepercayaan.

bebas, vyaitu kualitas

2. Variabel intervening, yaitu Kinerja
pegawai

3. Variabel terikat, yaitu kepuasan
masyarakat

Populasi dalam penelitian ini

yang
publik  di
Tengah,

sejumlah adalah masyarakat

mengajukan  pelayanan
Kelurahan Pedurungan
Kecamatan Pedurungan Kota Semarang,
yang totalnya berjumlah 16.489 orang
(data selama 6 bulan terakhir, 15 Juli s/d
15 Desember 2023).

Berdasarkan  hasil  perhitungan
yang telah

dilakukan, maka jumlah sampel dalam

dengan rumus Slovin

Tabel
indikator yang digunakan untuk mengukur

1 menunjukkan bahwa semua

semua variabel penelitian adalah valid

penelitian ini sebanyak 99,3971 atau
dibulatkan 100 orang.

Teknik analisis data yang digunakan
meliputi uji instrumen, uji asumsi klasik,
uji regresi linier bertahap, kelayakan
model dan analisis path.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Analisis Data
1. Uji Instrumen

Uji instrumen dalam penelitian ini
meliputi uji validitas dan uji reliabilitas.

Tabel 1
Hasil Uji Validitas

Variabel dan Indikator | r hitung | r tabel | Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;)
X1.2 0.682 | 0,197 Valid
X1.2 0,777 | 0,197 Valid
X1.3 0.810 | 0,197 Valid
X1.4 0,740 | 0,197 Valid
X1.5 0.706 | 0,197 Valid
Kepereayaan (Xz)
X211 0.732 0.197 Valid
X22 0,758 0,197 Valid
X23 0,865 0,197 Valid
X2.4 0,704 0,197 Valid
X2.5 0,640 0,197 Valid
Kinerja Pegawai (Y1)
Y11 0,777 0,197 Valid
Y1.2 0,778 0,197 Valid
YL.3 0,744 0,197 Valid
Y1.4 0.816 0.197 Valid
YLS 0,796 0,197 Valid
Kepuasan Masyarakat (Y)
Y21 0.706 0.197 Valid
Y22 0.790 0,197 Valid
Y23 0,824 0,197 Valid
Y24 0.698 0.197 Valid
Y25 0,763 0,197 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2023

atau mampu mengukur data dari variabel
yang diteliti secara tepat, karena nilai r
hitung masing-masing indikator variabel
berada di atas nilai r tabel 0,197 (two
tailed, dimana r tabel adalah nilai r

product moment yang terdapat di tabel.




Tabel 2
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Penelitian Cronbach Alpha | Standar
Kualitas Pelayanan (X;) 0,895 0.7
Kepercayaan (X2) 0,893 0.7
Kinerja Pegawai (Y1) 0,914 0.7
Kepuasan Masyarakat (Y3) 0,902 0,7

Sumber : Data primer diolah, 2023

Hasil analisis dengan menggunakan
acuan tabel 2 dapat diketahui bahwa
semua variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah reliabel atau handal,
karena memiliki nilai koefisien Cronbach
Alpha lebih besar dari nilai kritis yaitu 0,7.
2. Uji Asumsi Klasik

Pengujian terhadap asumsi klasik
dalam penelitian ini meliputi :

Tabel 3
Uji Kolmogorov Smirnov Regression Step 1

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters 22 Mean ,0000000
Std. Dewviation 2,66030365
Most Extreme Differences Absolute 071
Positive 071
Negative - 049
Test Statistic 071
Asymp. Sig. (2-tailed) 2009

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. This is a lower bound of the true significance
Sumber : Data primer diolah, 2023

Residual
N 100
Normal Parameters =° Mean ,0000000
Std. Deviation 2,01301470
Maost Extreme Differences Absolute 297
Positive 76
Negative -, 297
Test Statistic 297
Asymp. Sig. (2-tailed) ,070°

a Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber : Data primer diolah, 2023

Tabel 3 dan 4 menunjukkan bahwa

nilai signifikansi semua variabel
penelitian (Asymp. Sig) baik di regresi
step 1 dan 2 > 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa populasi
berdistribusi normal.

Uji multikolineritas dapat dilihat
dari Variance Inflation Factor (VIF)
dan nilai Tolerance (Gujarati, 2017).

Tabel 5

Uji Multikolineritas Regression Step 1

No ‘ Variabel Penelitian

\Tol‘emnce| VIF \ Keferangan

.| Kualitas Pelayanan (X;)
2. Kepercayaan (Xy)

0930 | 107
0930 | 1075

Bebas multikol
Bebas multikol

Sumber : Data primer diolah, 2023

Tabel 6

Uji Multikolineritas Regression Step 2

No | Variabel Penclitian

|ToIerarrce\ VIF \ Keferangan

1. | BebanKerja (X)) 0331 1882 | Bebasmultikol
2. | Konflik Kerja (X3) 0594 1634  Bebas multikol
3. | Komitmen Afekaf (Yy) 0468 2137 | Bebas multikol

Tabel 4
Uji Kolmogorov Smirnov Regression Step «

bebas memiliki

besar dari

Sumber - Data primer diolah, 2023.

Nilai semua variabel bebas jauh di

bawah 10 dan hasil perhitungan nilai

tolerance menunjukkan semua variabel

lebih
0,10, artinya tidak ada

nilai tolerance

10



multikolineritas antar variabel bebas
dalam model regresi.
Pengujian heteroskedastisitas dalam

penelitian ini menggunakan uji Glejser.

Tabel 7
Uji Glejser Regression Step 1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4923 81 5994 000
Kualitas Pelayanan -133 038 -341 -3468 0%
Kepercayaan -021 034 -059 -601 549

a. Dependent Variable: ABS_RES

Sumber : Data primer diolah, 2023.

Tabel 8
Uji Glejser Regression Step 2
Coefficients®
Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error t Sig.

1 (Constant) 1,143 937 1,219 226
X1 a7 052 282 2466 075
X2 -205 038 -509 5438 083
Y1 067 059 135 1,136 259

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber : Data pnmer diolah, 2023

Berdasarkan hasil uji Glejser pada
tabel 4.9 dan 4.10, maka terlihat bahwa
semua variabel penelitian yaitu kualitas
pelayanan (X1), kepercayaan (X>), kinerja
pegawai (Y1) dan kepuasan masyarakat
(Y2) lebih besar dari 0,05, sehingga dapat

disimpulkan  bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas pada data yang
digunakan.

3. Analisis Regresi Linier Bertahap

Analisis regresi linear bertahap

digunakan untuk menguji adanya variabel
mediasi antara variabel independen dan
(Ghozali, 2016).

variabel dependen

Adapun hasil perhitungannya terdapat

pada tabel 9 dan 10.

Tabel 9
Regression Step 1
Coeffcients’
Standardized
Unstandardized ~ Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 6,011 1,497 4015 000

X1 541 070 594 7738 000

X2 A 062 218 283% 006
a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai (Y1)
Sumber : Data primer diolah, 2023

Persamaan Regression Step 1 :
Y1 = 6,011 +0,541 X1 -+ 0,177X> + e
Tabel 9
Regression Step 2
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Mode! B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 335 1,230 212 ;000

X1 896 068 853 13,243 000

X2 184 048 ,196 3717 ,000

Y1 081 or7 07 1,053 295

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat (Y2)
Sumber : Data primer diolah, 2023

Persamaan Regression Step 2, yaitu :
Y2 = 0,335 +0,896 X1 + 0,184 X, +
0,081Y1+e
4. Uji Kelayakan Model
Uji kelayakan model digunakan
untuk menilai ketepatan dari fungsi
regresi sampel dalam menaksir nilai
aktual. Secara statistik dapat diukur dari
nilai statistik t, F dan Kkoefisien
determinasi.
1. Ujit
Uji t digunakan untuk menguji
variabel independen terhadap variabel
dependen secara individual (sendiri-

sendiri).
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Tabel 11 ANOVA'
Uji t Regression Step 1

) Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Coefficients* 1 Regression 517,856 2 0893 4270 000
—— Residual 700,644 97 123
Unstandardized  Coefficients bcz!mar\el;lus 1ot 131,510 ®
Model “MEE' = St Eror 'Be:a by a Dependent Variable: Kinerja Pagawai (Y1)
T Coa) SR TR b.Prdetos: (Constanf, X2, X1
( ) ] : S ‘ . e i 2003
Xi 4 m 2 T7% 00 Sumber : Dataprier diolah, 2073
X2 Rild 082 28 28% 006
. Dependent Varable: Kinera Pegawai (Y1) 3. Nilai F hitung Regression Step 1

Sumber : Data primer diolah, 2023

adalah 42,770 dengan tingkat
1. Nilai t hitung dari kualitas kerja (X1)

adalah 7,738 > t tabel 1,66055 dan
tingkat signifikansi t hitung 0,000 < o=

signifikansi 0,000. Karena nilai F
hitung < F tabel 3,09 dan tingkat

signifikansi lebih kecil dari 0,05,

0,05 (one taile) bertanda positif. maka Kesimpulan dari hipotesis

Dapat disimpulkan hipotesis pertama ketiga yang menyatakan bahwa

(H1) yang menyatakan bahwa kualitas kualitas pelayanan dan kepercayaan

pelayanan - berdampak  positif - dan secara simultan berdampak positif dan

signifikan terhadap kinerja pegawai di signifikan terhadap kinerja pegawai di

Kelurahan Pedurungan Tengah Kelurahan ~ Pedurungan  Tengah

Kecamatan Pedurungan Kota Semarang Kecamatan Pedurungan Kota

dapat diterima. Semarang dapat diterima.

2. Nilai t hitung dari kepercayaan (X2)

Tabel 13
adalah 2,835 > t tabel 1,66055 dan Uji t Regression Step 2
. . L Coefficients
tingkat signifikansi t hitung 0,000 < a = o
0,05 (one taile) bertanda positif. Ustarimized Coclicirts | Contit
Model B Std. Ermor Beta t Sig.
Dapat disimpulkan bahwa hipotesis ~ *  (Constant) 3% 120 2
X1 896 ,068 853 13,243 ,000
kedua (Hi2) yang menyatakan bahwa ¥ . S—

.. a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat (Y2)
kepercayaan berdampak positif dan  sumber- Data primer diolah, 2023

signifikan terhadap kinerja pegawai di 4. Nilai t hitung dari kualitas pelayanan

(X1) adalah 13,243 > t tabel 1,66055
dan tingkat signifikansi t hitung 0,000

Kelurahan Pedurungan Tengah
Kecamatan Pedurungan Kota Semarang
dapat diterima.

Tabel 12
Uji F Regression Step 1

< a=0,05 (one taile) bertanda positif.
Dapat disimpulkan bahwa hipotesis
keempat  penelitian (Hs) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
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berdampak positif dan signifikan

terhadap kepuasan masyarakat di

Kelurahan  Pedurungan Kecamatan
Pedurungan Kota Semarang dapat
diterima.

. Nilai t hitung dari kepercayaan (X2)
adalah 3,717 > t tabel 1,66055 dan
tingkat signifikansi t hitung 0,000 < o=
0,295 (one taile) bertanda positif.
Dapat disimpulkan hipotesis kelima
(Hs)  yang
kepercayaan berdampak positif dan

menyatakan  bahwa

signifikan terhadap kepuasan
masyarakat di Kelurahan Pedurungan
Kecamatan Pedurungan Kota Semarang
dapat diterima.

. Nilai t hitung dari kinerja pegawai (Y1)
adalah 1,053 < t tabel 1,66055 dan
tingkat signifikansi t hitung 0,295 > o =
0,05 (one taile) bertanda positif. Dapat
disimpulkan hipotesis keenam (Hs)
yang menyatakan bahwa kinerja
pegawai tidak berdampak terhadap
kepuasan masyarakat di Kelurahan
Pedurungan Kecamatan Pedurungan
Kota Semarang dapat diterima.
. Analisis Jalur (Path Analysis)

Berdasarkan uji t yang telah

dilakukan maka didapatkan hasil :

> Langkah 1 :

Regression Step 1:

- P1 dari Kualitas Pelayanan (Xz1)
adalah 0,541
- P2 dari Kepercayaan (Xz) adalah
0,177
Regression Step 2:
- P4 dari Kualitas Pelayanan (X1)
adalah 0,896
- P5 dari Kepercayaan (X2) adalah
0,184
- P6 dari Kinerja Pegawai (Y1)
adalah 0,081
> Langkah 2 :
Mencari nilai e, berdasarkan nilai
determinasi R Square :

1. Dari Regresission Step 1 :

Nilai e;= V1 — RZ = 1= 0,460 =

0,531 =0,729
Persamaan  struktural  sebagai
berikut :
Y1= 6,011+ 0,541 X1 -+ 0,177X> +
0,729

2. Dari Regression Step 2 :

Nilai e, = V1 —R2 =,/(1-0,771
=+/0,229 = 0,478
Persamaan  struktural  sebagai

berikut :
Y2 =0,335 + 0,896 X: + 0,184 X> +
0,081 Y1+ 0,478
> Langkah 3:
Membandingkan Antara Dampak
Langsung dan Tidak Langsung

Tabel 14
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Dampak Langsung dan Tidak Langsung

Tanda | Tidak

No|  Variabel | Langsung Kesimpulan
Langsung
1. | Kualitas Pelayanan | () 896 > 00726 | Kinerja pegawai tidak memediasi dampek
X) dari kualites pelayenan terhadap kepuasen

masyarakat

)

Keperayan () | 0,184 > [ 015 | Knea pear ik memetis canpek
dan kepercayamn ferhadap kepuasan

masyarakat

Sumber : Data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel 14, maka dapat
disimpulkan bahwa :
> Hipotesis  ketujuh  (H7)  yang
menyatakan bahwa kinerja pegawai
tidak memediasi dampak dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat di Kelurahan Pedurungan
Tengah Kecamatan Pedurungan Kota
Semarang dapat diterima.
(Hs) yang
menyatakan bahwa kinerja pegawai
tidak

kepercayaan

> Hipotesis kedelapan

memediasi dampak  dari

terhadap  kepuasan
masyarakat di Kelurahan Pedurungan
Tengah Kecamatan Pedurungan Kota
Semarang dapat diterima.

6. Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien determinasi (R Square)

berfungsi  mengetahui  kemampuan

model penelitian dalam menerangkan

variasi dari variabel terikat.

Tabel 15

Hasil Uji Koefisien Determinasi
Regression Step 1

Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 6852 469 458 2688 2010

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Kinerja Pegawai (Y1)

Sumber ; Data primer diolah, 2023|

Tabel 16
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Regression Step 2

Model Summary®

Adjusted R Std. Ermror of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 878° a1 764 2,044 1,368

a. Predictors: (Constant), Y1, X2, X1
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat (Y2)

Sumber : Data primer diolah, 2023

Nilai Adjusted R? Regression Step 1
adalah 0,458, artinya variasi variabel
kinerja pegawai dapat dijelaskan oleh

variabel  kualitas pelayanan dan

kepercayaan sebesar 45,8 persen,
sisanya sebesar 54,2 persen, sementara
untuk Adjusted R? Regression Step 2
adalah 0,764 artinya variasi variabel
kepuasan pegawai dapat dijelaskan oleh
kualitas

variabel pelayanan,

kepercayaan dan Kkinerja pegawai
sebesar 76,4 persen, sisanya sebesar 23,6

persen.

PENUTUP
Kesimpulan
Menggunakan acuan dari analisis

data serta pembahasan, maka dapat
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ditarik beberapa kesimpulan, antara lain :

1. Kualitas pelayanan berdampak positif
dan signifikan terhadap  kinerja
pegawai.

2. Kepercayaan berdampak positif dan
signifikan terhadap kinerja pegawai.

3. Kualitas pelayanan dan kepercayaan
secara simultan berdampak positif dan
signifikan terhadap kinerja pegawai.

4. Kualitas pelayanan berdampak positif
dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

5. Kepercayaan berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

6. Kinerja pegawai tidak berdampak
terhadap kepuasan masyarakat.

7.Kinerja pegawai tidak memediasi
dampak dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat.

8.Kinerja pegawai tidak memediasi
dampak dari kepercayaan terhadap
kepuasan masyarakat.

Saran

1. Pihak Kelurahan Pedurungan Tengah
Kecamatan Pedurungan Kota Semarang
sebaiknya selalu berupaya

meningkatkan pemberian pelayanan

publik dengan kualitas pelayanan yang
prima, sesuai dengan prosedur Kerja
yang sudah ditetapkan oleh Kementrian

Aparatur Negara, yang intinya harus

ada transparancy, akuntanbilitas,
reliable serta efektif dan efisien,
dalam artian tidak Dberbelit-belit.
Karena kualitas pelayanan ini
memberikan dampak terbesar bagi
Kinerja pegawai maupun kepuasan
masyarakat, maka setiap periode harus
ada evaluasi kinerja mereka.
2. Kepercayaan  memberikan  porsi
dampak terbesar kedua terhadap
Kinerja pegawai dan kepuasan
masyarakat, oleh karena itu semua
pegawai di Kelurahan Pedurungan
Tengah Kecamatan Pedurungan Kota
Semarang harus mampu menjaga
kepercayaan dari masyarakat tersebut
sebaik-baiknya, agar senantiasa dapat
memuaskan harapan masyarakat yang

dilayani.
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