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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 

Pelayanan publik adalah  segala  

kegiatan  pelayanan yang  dilaksanakan 

oleh  penyelenggara  pelayanan publik 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

publik dan untuk pelaksanaan ketentuan 

dari peraturan perundang-undangan 

(Mahmudi, 2020). Pelayanan publik 

yang berkualitas dan baik serta sesuai 

dengan yang diharapkan oleh 

masyarakat akan meningkatkan 

kepercayaan dari publik. Dibutuhkan 

adanya etika pelayanan publik sebagai 

pilar dan untuk mewujudkan 
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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 

oleh 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 
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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, jalsal, 

malnusial, proses, daln lingkungaln 

dimalnal penilalialn kuallitalsnyal 

ditentukaln paldal salalt terjaldinyal 

pemberialn pela lyalnaln publik tersebut 

(Tjiptono, 2018).  

Kuallitals pelalyalnaln publik 

merupalkaln halsil interalksi dalri 

berbalgali alspek yalitu sistem 

pelalyalnaln, sumber dalyal malnusial 
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pemberi lalyalnaln, straltegi daln 

pelalnggaln (malsyalralkalt). Sistem 

pelalyalnaln yalng balik alkaln 

menghalsilkaln kuallitals pelalyalnaln 

yalng balik ya lng halrus sesua li dengaln 

kebutuhaln pelalnggaln (Tjiptono, 

2018). 

2. Kepercalyalaln 

Kepercalyalaln aldallalh aldalnyal 

keya lkinaln da lri saltu pihalk paldal 

relialbilitals, duralbilitals, integritals  da lri 

pihalk lalin dallalm relaltionship daln 

keyalkinaln balhwal tindalkalnnyal  

merupalkaln kepentingaln yalng palling 

balik daln alkaln menghalsilkaln halsil 

positif balgi pihalk yalng dipercalyal 

(Murdalrsyalh, 2019). 

Sementalral keperca lyalaln  publik  

merupalkaln  ralsal  keperca lyalaln  yalng  

ingin  dibalngun oleh pemerintalh untuk 

mendalpaltkaln simpalti publik dimalnal 

ketikal publik perca lyal dengaln kinerjal 

lemba lgal pemerintalhaln, malkal semalkin 

mudalh balgi lembalgal pemerintalhaln 

untuk melalksalnalkaln progralm-

progralmnyal. Kesuksesaln dalri 

progralm pemerintalh beralrti alkaln 

meningkaltkaln kuallitals kinerjal merekal 

daln kepualsaln publik.  

 

3. Kinerjal Pegalwali 

Kinerjal pegalwali aldallalh sualtu calral 

mengukur kontribusi-kontribusi dalri 

individu altalu pegalwali kepaldal 

orgalnisalsinyal (Halndoko, 2020). 

Kinerjal pegalwali aldallalh halsil kerjal 

secalral kuallitals daln kualntitals yalng 

dicalpali oleh seoralng pegalwali dallalm 

melalksalnalkaln tugalsnyal sesuali dengaln 

talnggung jalwalb yalng telalh diberikaln 

kepaldalnyal oleh altalsalnnyal 

(Malngkunegalral, 2022).  

Kinerjal pegalwali secalral otomaltis 

merupalkaln halsil altalu prestalsi kerjal 

kalryalwaln yalng dinilali dalri segi 

kuallitals malupun kepualsaln kualntitals 

berdalsalrkaln stalndalr kerjal yalng telalh 

ditentukaln oleh pihalk orgalnisalsi.  

4. Kepualsaln Malsyalralkalt 

Kepualsaln altalu saltisfalction dalpalt 

dialrtikaln secalral sederhalnal aldallalh 

membualt sesualtu menjaldi memaldali 

untuk memenuhi kebutuhaln. halralpaln 

pembeli, malkal pembeli tersebut tidalk 

alkaln meralsal puals.  

Kepualsaln malsyalralkalt 

a l d a l l a l h   falktor  yalng halrus 

diperhaltikaln oleh penyedial 

pela lyalnaln publik, kalrenal terciptalnyal 

ralsal kepualsaln dalri malsyalralkalt alkaln 

dalpalt menentukaln keberhalsilaln 

pemerintalh dallalm menyelenggalralkaln 

berba lga li pela lyalnaln publik.  
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Ga lmba lr 1 

Kera lngka l Pemikira ln Teoritis 

 

 

Sumber : Dikembalngkaln untuk penelitialn ini, 2023 

Pengembalngaln Hipotesis Penelitialn 

1. Dalmpalk Kuallitals Pelalyalnaln terhaldalp 

Kinerjal Pegalwali 

ALgalr dalpalt memberikaln pelalyalnaln 

publik yalng berkuallitals sesuali dengaln 

yalng dihalralpkaln oleh ma lsyalralkalt, 

malkal diperlukaln kinerja l yalng halndall 

dalri pegalwali yalng bekerja l di berbalgali 

instalnsi yalng bertugals memberikaln 

pelalyalnaln kepaldal publik.  

Beberalpal penelitialn terdalhulu yalng 

telalh dilalkukaln oleh palral peneliti, 

dialntalralnyal aldallalh Salnthi daln Halrtalti 

(2018), Purnomo (2023), Lengkong, 

et.all (2021) sertal Falttalh, et.all (2021), 

dimalnal kesimpulaln penelitialnnyal aldallalh 

kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk positif 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali, 

sementalral penelitialn dalri Malrzuqalh 

(2022) menyaltalkaln balhwal kuallitals 

pelalyalnaln berdalmpalk positif daln tidalk 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali daln 

kesimpulaln penelitialn ALli, et.all (2023) 

aldallalh kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali. 

Hipotesis pertalmal penelitialn yalng 

dialjukaln aldallalh : 

H1 :  Kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk 

positif daln signifikaln terhaldalp 

kinerjal pegalwali di Keluralhaln 

Pedurungaln Tengalh Kecalmaltaln 

Pedurungaln Kotal Semalralng 

2. Dalmpalk Kepercalyalaln terhaldalp 

Kinerjal Pegalwali 

Kepercalyalaln  merupalkaln aldalnyal 

keya lkinaln dalri saltu pihalk balhwal 

tindalkalnnyal  merupalkaln kepentingaln 

yalng palling balik daln alkaln menghalsilkaln 

halsil positif balgi pihalk yalng dipercalyal 

(Murdalrsyalh, 2019).   

Diperlukaln aldalnyal kinerjal yalng 

mumpuni dalri palral pegalwali instalnsi 

yalng memberikaln pelalyalnaln jalsal kepaldal 

publik, algalr bisal menumbuhkaln 

kepercalyalaln dalri malsyalralkalt.  

Dalmpalk dalri kepercalyalaln terhaldalp 

kinerjal pegalwali telalh dilalkukaln oleh 

Fitrial, et.all (2022), dimalnal kesimpulaln 

penelitialnnyal aldallalh kepercalyalaln 

berdalmpalk signifikaln terhaldalp kinerjal 

pegalwali, sementalral halsil penelitialn dalri 

ALrbalaln daln ALddury (2022) sertal 

Faltchurohim (2022) aldallalh kepercalyalaln 

berdalmpalk positif daln signifikaln 

terhaldalp kinerjal pegalwali. 
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 Hipotesis kedual penelitialn, yalitu : 

H2 :  Kepercalyalaln    berdalmpalk    positif  

daln signifikaln terhaldalp kinerjal 

pegalwali di Keluralhaln Pedurungaln 

Tengalh Kecalmaltaln Pedurungaln 

Kotal Semalralng 

3. Dalmpalk  Kuallitals  Pelalyalnaln  daln  

Kepercalyalaln  Secalral Simultaln 

terhaldalp Kinerjal Pegalwali 

Kuallitals pelalyalnaln daln falktor 

kepercalyalaln dalri malsyalralkalt terhaldalp 

kinerjal palral pegalwali yalng memberikaln 

pelalyalnaln jalsal altalu produk terhaldalp 

publik perlu jugal disoroti.  

Penelitialn tentalng dalmpalk kuallitals 

pelalyalnaln daln kepercalyalaln secalral 

simultaln terhaldalp kinerjal pegalwali telalh 

dilalkukaln oleh Dalrno daln Yosephal 

(2022), Salnthi daln Halrtalti (2018), 

Purnomo (2023), Lengkong, et.all (2021) 

sertal Falttalh, et.all (2021), kesimpulaln 

penelitialnnyal aldallalh kuallitals pelalyalnaln 

berdalmpalk positif signifikaln terhaldalp 

kinerjal pegalwali, di sisi lalinnyal 

penelitialn Malrzuqalh (2022) menyaltalkaln 

balhwal kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk 

positif daln tidalk signifikaln terhaldalp 

kinerjal pegalwali. 

Hipotesis ketigal dallalm penelitialn ini  

aldallalh : 

H3 : Kuallitals pelalyalnaln daln kepercalyalaln 

secalral  simultaln  berdalmpalk  positif 

 daln signifikaln terhaldalp kinerjal 

pegalwali di Keluralhaln Pedurungaln 

Tengalh Kecalmaltaln Pedurungaln 

Kotal Semalralng 

4. Dalmpalk Kuallitals Pelalyalnaln 

terhaldalp Kepualsaln Malsyalralkalt  

Paldal dalsalrnyal, model pelalyalnaln 

publik menetalpkaln penggunal la lyalnaln 

sebalgali pusalt perhaltialn. Beralrti 

kebutuhaln sertal kepentingaln penggunal 

halrus menjaldi pertimbalngaln utalmal 

dallalm proses pelalyalnaln, sehinggal bisal 

mendalpaltkaln kepualsaln.  

Kepualsaln malsyalralkalt merupalkaln 

falktor utalmal yalng halrus diperhaltikaln 

oleh penyedial pela lyalnaln publik, kalrenal 

kepualsaln malsyalralkalt alkaln menentukaln 

keberhalsilaln da lri insta lnsi pemerintalh 

dallalm menyelenggalralkaln pela lyalnaln 

publik. 

Kesimpulaln penelitialn ALrdiyalnti 

daln Sitorus (2023), Dalrno daln Yosephal  

(2022) sertal Raltnalningsih, et.all  (2022) 

aldallalh kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk 

positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt, sementalral Naltalsyal daln 

Yudhiral (2023) menyaltalkaln balhwal 

kuallitals pelalyalnaln tidalk berdalmpalk 

terhaldalp kepualsaln pelalnggaln.  

Berdalsalr halsil kesimpulaln dalri 

beberalpal penelitialn terdalhulu, malkal 

hipotesis keempalt penelitialn ini aldallalh : 
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H4 :  Kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk 

positif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng 

5. Dalmpalk   Keperca lyalaln    terhaldalp 

Kepualsaln Malsyalralkalt 

ALdalnyal kepercalyalaln malsyalralkalt 

yalng tinggi terhaldalp kema lmpualn palral 

pegalwali instalnsi pemerintalh dallalm 

memberikaln pelalyalnaln publik alkaln 

meningkaltkaln kepualsaln malsyalralt.  

Penelitialn   terkalit  dengaln  dalmpalk 

kepercalyalaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt alntalral lalin telalh dilalkukaln 

oleh Naltalsyal daln Yudhiral (2023), 

halsilnyal aldallalh kepercalyalaln tidalk 

memberi dalmpalk terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt. Halsil dalri penelitialn Dalrno 

daln Yosephal (2022), ALrbalaln daln 

ALddury (2022), Faltchurochim (2022),
 

sertal Raltnalningsih, et. all (2022) aldallalh 

kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln dalri 

malsyalralkalt. 

Dengaln menggunalkaln alcualn 

berbalgali jurnall penelitialn terdalhulu, 

malkal hipotesis kelimal dallalm penelitialn 

ini aldallalh : 

H5 : Kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signfikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt di Keluralhaln 

Pedurungaln Tengalh Kecalmaltaln 

Pedurungaln Kotal Semalralng 

6. Dalmpalk Kinerjal Pegalwali terhaldalp 

Kepualsaln Malsyalralkalt 

Kinerjal merupalkaln perilalku nyaltal 

yalng ditalmpilkaln setialp oralng sebalgali 

prestalsi kerjal yalng dihalsilkaln oleh 

pegalwali sesuali dengaln peralnnyal dallalm 

perusalhalaln (Rivali, 2023),  

Bilalmalnal kinerjal pegalwali instalnsi 

pemerintalh dallalm memberikaln 

pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt balik 

aldalnyal daln sesuali dengaln ekspektalsi 

malsyalralkalt, malkal alkaln mendaltalngkaln 

kepualsaln malsyalralkalt.  

Halsil penelitialn terkalit dengaln 

dalmpalk dalri kinerjal pegalwali terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt telalh diteliti oleh 

Burhaln, et.alll (2023), daln Widyal, et.all 

(2023) dengaln halsil kinerjal berdalmpalk 

positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt.  Sementalral halsil penelitialn 

dalri Nengseh (2023), ALzzalhral daln 

Fristinal (2022) sertal Raltnalsalri daln 

Halndalri (2021), aldallalh  kinerjal 

berdalmpalk positif tidalk signifikaln 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt. 

 Hipotesis keenalm dallalm penelitialn 

ini aldallalh : 
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H6 : Kinerjal pegalwali tidalk berdalmpalk 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng 

7. Kinerjal Pegalwali Memedialsi 

Dalmpalk Kuallitals Pelalyalnaln 

terhaldalp Kepualsaln Malsyalralkalt 

Kinerjal pegalwali secalral otomaltis 

merupalkaln halsil altalu prestalsi kerjal 

kalryalwaln yalng dinilali dalri segi kuallitals 

malupun kualntitals berdalsalrkaln stalndalr 

kerjal yalng telalh ditentukaln oleh pihalk 

orgalnisalsi (Umalr, 2023).  

Bilalmalnal kinerjal pegalwali 

pemerintalh yalng ditunjukkaln dengaln 

memberikaln kuallitals pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt secalral primal sesuali dengaln 

yalng dihalralpkaln oleh malsyalralkalt, malkal 

alkaln memberikaln dalmpalk positif balgi 

kepualsaln malsyalralkalt. 

Penelitialn terkalit tentalng peraln 

kinerjal kalryalwaln dallalm memedialsi 

dalmpalk kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt telalh dilalkukaln 

Salnthi daln Halrtalti (2018), Purnomo 

(2023), Lengkong, et.all (2021) sertal 

Falttalh, et.all (2021), dimalnal kesimpulaln 

penelitialnnyal aldallalh kuallitals pelalyalnaln 

berdalmpalk positif signifikaln terhaldalp 

kinerjal pegalwali. 

Hipotesis penelitialn ketujuh dallalm 

penelitialn ini aldallalh : 

H7 :  Kinerjal  pegalwali  tidalk  memedialsi  

dalmpalk  dalri  kuallitals pelalyalnaln 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng 

8. Kinerjal  Pegalwali  Memedialsi  

Dalmpalk  Kepercalyalaln  terhaldalp 

Kepualsaln Malsyalralkalt 

Kinerjal pegalwali dalri intalnsi 

pemerintalh yalng memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal publik yalng halndall sering 

digunalkaln sebalgali tolalk ukur untuk 

menilali kepualsaln malsyalralkalt, dimalnal 

hall ini terkalit dengaln aldalnyal 

kepercalyalaln malsyalralkalt terhaldalp 

kinerjal merekal.   

 Berikut ini beberalpal penelitialn 

yalng telalh dilalkukaln terkalit dengaln hall 

tersebut, dialntalralnyal telalh dilalkukaln 

oleh Fitrial, et.all (2022), dimalnal 

kesimpulaln dalri penelitialnnyal aldallalh 

kepercalyalaln berdalmpalk signifikaln 

terhaldalp kinerjal pegalwali, sementalral  

halsil penelitialn yalng dilalkukaln oleh 

ALrbalaln daln ALddury (2022) aldallalh 

kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal kalryalwaln. 

Hipotesis kedelalpaln yalng dialjukaln 

dallalm penelitialn ini aldallalh : 
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H8 : Kinerjal pegalwali tidalk memedialsi  

dalmpalk  dalri  kepercalyalaln  terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt di Keluralhaln 

Pedurungaln Tengalh Kecalmaltaln 

Pedurungaln Kotal Semalralng. 

 

METODE PENELITIALN 

Valrialbel yalng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini meliputi : 

1. Valrialbel bebals, yalitu kuallitals 

pelalyalnaln daln kepercalyalaln. 

2. Valrialbel intervening, yalitu kinerjal 

pegalwali 

3. Valrialbel terikalt, yalitu kepualsaln 

malsyalralkalt 

Populalsi dallalm penelitialn ini 

sejumlalh aldallalh malsyalralkalt yalng 

mengaljukaln pelalyalnaln publik di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh, 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal Semalralng, 

yalng totallnyal berjumlalh 16.489 oralng 

(daltal selalmal 6 bulaln teralkhir, 15 Juli s/d 

15 Desember 2023). 

Berdalsalrkaln halsil perhitungaln 

dengaln rumus Slovin yalng telalh 

dilalkukaln, malkal jumlalh salmpel dallalm 

penelitialn ini sebalnyalk 99,3971 altalu 

dibulaltkaln 100 oralng. 

Teknik alnallisis daltal yalng digunalkaln 

meliputi uji instrumen, uji alsumsi klalsik, 

uji regresi linier bertalhalp, kelalyalkaln 

model daln alnallisis palth. 

 

ALNALLISIS DALTAL DALN PEMBALHALSALN 

ALnallisis Daltal 

1. Uji Instrumen 

Uji instrumen dallalm penelitialn ini 

meliputi uji valliditals daln uji relialbilitals. 

            Talbel 1                                                           

                   Halsil Uji Valliditals 

 

 

 

 

Talbel 1 menunjukkaln balhwal semual 

indikaltor yalng digunalkaln untuk mengukur 

semual valrialbel penelitialn aldallalh vallid 

altalu malmpu mengukur daltal dalri valrialbel 

yalng diteliti secalral tepalt, kalrenal nilali r 

hitung malsing-malsing indikaltor valrialbel 

beraldal di altals nilali r talbel 0,197 (two 

ta liled, dimalnal r talbel aldallalh nilali r 

product moment yalng terdalpalt di talbel. 
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Talbel 2 

Halsil Uji Relialbilitals 

 

 
Halsil alnallisis dengaln menggunalkaln 

alcualn talbel 2 dalpalt diketalhui balhwal 

semual valrialbel yalng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini aldallalh relialbel altalu halndall, 

kalrenal memiliki nilali koefisien Cronbalch 

ALlphal lebih besalr dalri nilali kritis yalitu 0,7. 

2. Uji ALsumsi Klalsik 

Pengujialn terhaldalp alsumsi klalsik 

dallalm penelitialn ini  meliputi : 

Talbel  3 

Uji Kolmogorov Smirnov Regression Step 1 

 

 

 

 

Talbel  4 

   Uji Kolmogorov Smirnov Regression Step 2 

 

 

Talbel 3 daln 4 menunjukkaln balhwal 

nilali signifikalnsi semual valrialbel 

penelitialn (ALsymp. Sig) balik di regresi 

step 1 daln 2 > 0,05, malkal dalpalt 

disimpulkaln balhwal populalsi 

berdistribusi normall. 

           Uji multikolineritals dalpalt dilihalt 

dalri Valrialnce Inflaltion Falctor (VIF) 

daln nilali Toleralnce (Gujalralti, 2017).  

                                     Talbel 5 

       Uji Multikolineritals Regression Step 1 

 

Talbel 6 

  Uji Multikolineritals Regression Step 2 

 

 Nilali semual valrialbel bebals jaluh di 

balwalh 10 daln halsil perhitungaln nilali 

toleralnce menunjukkaln semual valrialbel 

bebals memiliki nilali toleralnce lebih 

besalr dalri 0,10, alrtinyal tidalk aldal 
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multikolineritals alntalr valrialbel bebals 

dallalm model regresi. 

Pengujialn heteroskedalstisitals dallalm 

penelitialn ini menggunalkaln uji Glejser.  

Talbel 7 

     Uji Glejser Regression Step 1 

 

Talbel 8 

Uji Glejser Regression Step 2 

 

 
Berdalsalrkaln halsil uji Glejser paldal 

talbel 4.9 daln 4.10, malkal terlihalt balhwal 

semual valrialbel penelitialn yalitu kuallitals 

pelalyalnaln (X1), kepercalyalaln (X2), kinerjal 

pegalwali (Y1) daln kepualsaln malsyalralkalt 

(Y2) lebih besalr dalri 0,05, sehinggal dalpalt 

disimpulkaln balhwal tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals paldal daltal yalng 

digunalkaln. 

3. ALnallisis Regresi Linier Bertalhalp 

ALnallisis regresi linea lr bertalhalp 

digunalkaln untuk menguji aldalnyal valrialbel 

medialsi alntalral valrialbel independen daln 

valrialbel dependen (Ghoza lli, 2016). 

ALdalpun halsil perhitungalnnyal terdalpalt 

paldal talbel 9 daln 10. 

Talbel 9 

Regression Step 1 

 

Persalmalaln Regression Step 1  :  

Y1  =  6,011 + 0,541 X1 -+ 0,177X2 + e 

Talbel 9 

Regression Step 2 

 
Persalmalaln Regression Step 2, yalitu :  

Y2  =   0,335 + 0,896 X1 + 0,184 X2 + 

0,081 Y1 + e 

4.  Uji Kelalyalkaln Model 

Uji kelalyalkaln model digunalkaln 

untuk menilali ketepaltaln dalri fungsi  

regresi salmpel dallalm menalksir nilali 

alktuall. Secalral staltistik  dalpalt diukur dalri 

nilali staltistik t, F daln koefisien 

determinalsi. 

 1). Uji t 

Uji t digunalkaln untuk menguji 

valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen secalral individuall (sendiri-

sendiri).  

http://www.konsultanstatistik.com/search/label/Heteroskedastisitas
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                           Talbel 11 

  Uji t Regression  Step 1  

 

1. Nilali t hitung dalri kuallitals kerjal (X1) 

aldallalh 7,738 > t talbel 1,66055 daln 

tingkalt signifikalnsi t hitung 0,000 <  α = 

0,05 (one talile) bertalndal positif.  

Dalpalt disimpulkaln hipotesis pertalmal 

(H1) yalng menyaltalkaln balhwal kuallitals 

pelalyalnaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal Semalralng 

dalpalt diterimal.  

2. Nilali t hitung dalri kepercalyalaln (X2) 

aldallalh 2,835 > t talbel 1,66055 daln 

tingkalt signifikalnsi t hitung 0,000 <  α = 

0,05 (one talile) bertalndal positif.  

Dalpalt disimpulkaln balhwal hipotesis 

kedual (H12) yalng menyaltalkaln balhwal 

kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal Semalralng 

dalpalt diterimal.  

Talbel 12 

Uji F Regression Step 1 

 

3. Nilali F hitung  Regression Step 1 

aldallalh 42,770 dengaln tingkalt 

signifikalnsi 0,000. Kalrenal nilali F 

hitung < F talbel 3,09 daln tingkalt 

signifikalnsi lebih kecil dalri 0,05, 

malkal Kesimpulaln dalri hipotesis 

ketigal yalng menyaltalkaln balhwal 

kuallitals pelalyalnaln daln kepercalyalaln 

secalral simultaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali di 

Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng dalpalt diterima l. 

Talbel 13 

Uji t Regression Step 2 

 
4. Nilali t hitung dalri kuallitals pelalyalnaln 

(X1) aldallalh 13,243 > t talbel 1,66055 

daln tingkalt signifikalnsi t hitung 0,000 

<  α = 0,05 (one talile) bertalndal positif. 

Dalpalt disimpulkaln balhwal hipotesis 

keempalt penelitialn (H4) yalng 

menyaltalkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln 
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berdalmpalk positif daln signifikaln 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt di 

Keluralhaln Pedurungaln Kecalmaltaln 

Pedurungaln Kotal Semalralng dalpalt 

diterimal. 

5. Nilali t hitung dalri kepercalyalaln (X2) 

aldallalh 3,717 > t talbel 1,66055 daln 

tingkalt signifikalnsi t hitung 0,000 <  α = 

0,295 (one talile) bertalndal positif.  

Dalpalt disimpulkaln hipotesis kelimal 

(H5) yalng menyaltalkaln balhwal 

kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt di Keluralhaln Pedurungaln 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal Semalralng 

dalpalt diterimal. 

6. Nilali t hitung dalri kinerjal pegalwali (Y1) 

aldallalh  1,053 < t talbel 1,66055 daln 

tingkalt signifikalnsi t hitung 0,295 >  α = 

0,05 (one talile) bertalndal positif. Dalpalt 

disimpulkaln hipotesis keenalm (H6) 

yalng menyaltalkaln balhwal kinerjal 

pegalwali tidalk berdalmpalk terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt di Keluralhaln 

Pedurungaln Kecalmaltaln Pedurungaln 

Kotal Semalralng dalpalt diterimal. 

5. ALnallisis Jallur (Palth A Lnallysis) 

Berdalsalrkaln uji t yalng telalh 

dilalkukaln malkal didalpaltkaln halsil : 

    > Lalngkalh 1 : 

Regression Step 1: 

       - P1 dalri Kuallitals Pelalyalnaln (X1) 

aldallalh 0,541 

-   P2  dalri  Kepercalyalaln   (X2)  aldallalh 

0,177 

Regression Step 2: 

 - P4 dalri Kuallitals Pelalyalnaln (X1) 

aldallalh 0,896 

 -  P5 dalri Kepercalyalaln (X2) aldallalh 

0,184 

 -  P6   dalri  Kinerjal Pegalwali (Y1) 

aldallalh 0,081 

> Lalngkalh 2 :  

 Mencalri nilali 𝑒1berdalsalrkaln nilali 

determinalsi R Squalre : 

1. Dalri Regresission Step 1 : 

Nilali 𝑒1= √1 − 𝑅2  = √1 − 0,469 = 

√0,531 = 0,729 

Persalmalaln strukturall sebalgali 

berikut : 

Y1 =  6,011 + 0,541 X1 -+ 0,177X2 + 

0,729 

2. Dalri Regression Step 2 : 

Nilali 𝑒2  = √1 − 𝑅2  = √(1 − 0,771 

= √0,229 = 0,478 

Persalmalaln strukturall sebalgali 

berikut : 

Y2 = 0,335 + 0,896 X1 + 0,184 X2 + 

0,081 Y1 + 0,478 

 >  Lalngkalh 3 : 

Membalndingkaln ALntalra l Dalmpalk 

Lalngsung daln Tidalk Lalngsung  

Talbel 14 
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Dalmpalk Lalngsung daln Tidalk Lalngsung 

 

Berdalsalrkaln talbel 14, malkal dalpalt 

disimpulkaln balhwal : 

> Hipotesis   ketujuh   (H7)   yalng 

menyaltalkaln balhwal kinerjal pegalwali 

tidalk memedialsi dalmpalk dalri kuallitals 

pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt di Keluralhaln Pedurungaln 

Tengalh Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng dalpalt diterimal. 

>  Hipotesis  kedelalpaln   (H8)   yalng 

menyaltalkaln balhwal kinerjal pegalwali 

tidalk memedialsi dalmpalk dalri 

kepercalyalaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt di Keluralhaln Pedurungaln 

Tengalh Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng dalpalt diterimal. 

6.  Koefisien Determinalsi (R Squalre) 

Koefisien determinalsi (R Squalre) 

berfungsi mengetalhui kemalmpualn 

model penelitialn dallalm meneralngkaln 

valrialsi dalri valrialbel terikalt.   

 

 

 

 

      Talbel  15 

       Halsil Uji Koefisien Determinalsi 

  Regression Step 1  

 

Talbel  16 

       Halsil Uji Koefisien Determinalsi 

  Regression Step 2 

  

 

Nilali ALdjusted R2 Regression Step 1 

aldallalh 0,458, alrtinyal valrialsi valrialbel 

kinerjal pegalwali  dalpalt dijelalskaln oleh 

valrialbel kuallitals pelalyalnaln daln 

kepercalyalaln sebesalr 45,8 persen, 

sisalnyal sebesalr 54,2 persen, sementalral 

untuk ALdjusted R2 Regression Step 2 

aldallalh 0,764 alrtinyal valrialsi valrialbel 

kepualsaln pegalwali dalpalt dijelalskaln oleh 

valrialbel kuallitals pelalyalnaln, 

kepercalyalaln daln kinerjal pegalwali 

sebesalr 76,4 persen, sisalnyal sebesalr 23,6 

persen. 

 

PENUTUP 

Kesimpulaln 

Menggunalkaln alcualn dalri alnallisis 

daltal sertal pembalhalsaln,  malkal dalpalt 
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ditalrik beberalpal kesimpulaln, alntalral lalin : 

1. Kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk positif 

daln signifikaln terhaldalp kinerjal 

pegalwali. 

2. Kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali. 

3. Kuallitals pelalyalnaln daln kepercalyalaln 

secalral simultaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kinerjal pegalwali. 

4. Kuallitals pelalyalnaln berdalmpalk positif 

daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt. 

5. Kepercalyalaln berdalmpalk positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

malsyalralkalt. 

6. Kinerjal pegalwali tidalk berdalmpalk 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt. 

7. Kinerjal pegalwali tidalk memedialsi 

dalmpalk dalri kuallitals pelalyalnaln 

terhaldalp kepualsaln malsyalralkalt. 

8. Kinerjal  pegalwali  tidalk memedialsi 

dalmpalk dalri kepercalyalaln terhaldalp 

kepualsaln malsyalralkalt. 

 Salraln 

1. Pihalk Keluralhaln Pedurungaln Tengalh 

Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal Semalralng 

sebaliknyal selallu berupalyal 

meningkaltkaln pemberialn pelalyalnaln 

publik dengaln kuallitals pelalyalnaln yalng 

primal, sesuali dengaln prosedur kerjal 

yalng sudalh ditetalpkaln oleh Kementrialn 

ALpalraltur Negalral, yalng intinyal halrus 

aldal tralnspalralncy, alkuntalnbilitals, 

relialble sertal efektif daln efisien, 

dallalm alrtialn tidalk berbelit-belit. 

Kalrenal kuallitals pelalyalnaln ini 

memberikaln dalmpalk terbesalr balgi 

kinerjal pegalwali malupun kepualsaln 

malsyalralkalt, malkal setialp periode halrus 

aldal evallualsi kinerjal merekal. 

2. Kepercalyalaln memberikaln porsi 

dalmpalk terbesalr kedual terhaldalp 

kinerjal pegalwali daln kepualsaln 

malsyalralkalt, oleh kalrenal itu semual 

pegalwali di Keluralhaln Pedurungaln 

Tengalh Kecalmaltaln Pedurungaln Kotal 

Semalralng halrus malmpu menjalgal 

kepercalyalaln dalri malsyalralkalt tersebut 

sebalik-baliknyal, algalr senalntialsal dalpalt 

memualskaln halralpaln malsyalralkalt yalng 

dilalyalni. 
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