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Abstract
The aims of this study is to study service quality in the Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah (BPKAD) sorong City based on the aspects of reliability, emphaty, responsiveness, assurance and tangible. The result show that reliability, emphaty, responsiveness, assurance and tangible have a significanty effect to the customer satisfaction, simultaneous and partially.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja layanan pada Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah (BPKAD) Kota Sorong ditinjau dari aspek aspek kualitas layanan yaitu: Reliabilty, Emphaty, Responsivness, Asurance, dan Tangible. Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari Keandalan (X1),Daya tanggap (X2), Jaminan (X​3), Empati (X4),dan Bukti fisik (X5),secara simultan/bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y). Keandalan (X1),Daya tanggap (X2), Jaminan (X​3), Empati (X4),dan Bukti fisik (X5),secara parsial berpengaruh terhadap persepsi kinerja (Y)
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen
Latar Belakang
Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama dalam penyelenggaaraan pemerintah yang menjadi kewajiban aparatur pemerintah. Berdasarkan Keputusan Menpan No. 63/Kep/M.PAN/7/2003 tertanggal 10 Juli 2003 pada paragraph 1 butir c menyebutkan pengertian pelayanan umum adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan orang, masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum maupun sebagai pelaksananan ketentuan

peraturan perundang-undangan.

Jika ditelusuri secara yuridis, hukum positif Indonesia yang memberikan landasan formal untuk memperbaiki kinerja lembaga terutama untuk lembaga atau instansi penyelenggaraan pelayanan publik yang didasarkan pada asas-asas umumpenyelenggaraan pemerintahan yang baik sudah cukup memadai, antara lain:1) UU No. 28 tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Negara yang Bersih dari Korupsi, Kolusi dan Nepotisme. Pada peraturan ini menyebutkan bahwa asas-asas yang menjadi landasan penyelenggaraan pelayanan publik terdiri dari asas kepastian hukum, asas tertib penyelenggaraan negara, asas kepentingan umum, asas keterbukaan, asas proporsionalitas, asas profesionalitas dan akuntabilitas, 2) Instruksi Presiden No. 7 tahun 1999 tentang Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah, 3).Instruksi Presiden No. 1 tahun 1995 tentang Perbaikan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintahan Kepada Masyarakat, 4) Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63/Kep/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, 5) Keputusan MenPAN No. Kep/26/M.PAN/2/2004 tentang petunjuk Tehnis Transparansi dan Akuntabilitas dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik. Namun demikian, belum ada landasan hukum sistem untuk pengelolaan dan penyampaian keluhan publik. Publik merupakan evaluator dan pengontrol instansi/para aparatur sebagai pelaksanaan regulasi. Pelayanan publik menjadi persoalan yang senantiasa mewarnai keseharian masyarakat. 

Dalam berbagai media massa seperti radio, televisi, koran, dan sebagainya, citra negatif tentang birokrasi publik maupun rendahnya kualitas pelayanan publik tercermin pada maraknya tanggapan, keluhan dan cibiran di koran misalnya, dapat disimak pada kolom surat pembaca atau pembaca menulis.Masyarakat mengeluhkan kualitas pelayanan, adanya korupsi, pungli atau tarikan dana di luar ketentuan yang ditetapkan, lamban kinerja petugas, banyaknya meja yang harus dilalui ketika mengurus surat IMB, sertifikat tanah, bukti kepemilikan, ketidakpastian dan lamanya tempo penyelesaian urusan dan sebagainya.

Berdasarkan penelitian situasi terakhir untuk pelayanan publik dari Good Developmen Service (GDS) tahun 2006-2010, ada beberapa hal permasalahan yang dihadapi yakni pertama, ketidakpastian pelayanan publik, waktu, cara pelayanan. Kedua, diskriminasi pelayanan publik menurut pertemanan, intansi, etnis agama. Ketiga, rentetan birokasi, suap pungli menjadi dianggap wajar dan bisa diterima. Keempat, orentasi tidak pada pengguna tetapi pada kepentinganpelayanan untuk pejabat.
Selama ini ada rahasia umum yang berkembang dalam tubuh birokrasi dan para penyelenggara pelayanan publik yakni; “kalau bisa dipersulit kenapa harus dipermudah” salah satunya juga dimotivasi oleh prilaku mencari keuntungan sesaat di kalangan aparatur pemerintah yang bertugas memberikan pelayanan publik. Masih ada citra di kalangan petugas, bahwa yang membutuhkan sebenarnya adalah masyarakat bukan negara, sehingga yang perlu dilayani justru petugasnya.

Diantara protes dan keluhan yang kerap muncul di masyarakat terkait dengan complain atau protes menyikapi buruknya pelayanan umum yakni tidak adanya undang-undang yang mengatur pelayanan publik. Sebab peraturan yang dijadikan referensi dasar yakni SK Menpan No. 63 Tahun 2003. SK Menpan No. 63 Tahun 2003 berisi pedoman yang harus diikuti instansi penyelenggara pelayanan publik dengan memberi pelayanan prima (efektif dan memuaskan). Dalam SK Menpan No. 63 Tahun 2003 ditentukan adanya standar pelayanan publik yang meliputi kesederhanaan prosedur, ketepatan waktu, biaya serta sarana dan prasarana. Tetapi tidak termuat adanya sanksi jika pemberian pelayanan publik tidak sesuai dengan standar pelayanan. Akibatnya, bila terjadi mis-administrasi masyarakat dalam posisi dirugikan, sebaliknya bila ada keterlambatan terkait pembayaran pajak, retribusi dan iuran masyarakat tidak akan mendapatkan ganti rugi. Akibatnya, masyarakat sulit untuk melakukan pengaduan atau menindak lanjuti protes ke dalam suatu bentuk timbal balik yang konsekuensial.

Penyelenggaraan pemerintahan ditujukan kepada terciptanya fungsi pelayanan publik (public service). Pemerintahan yang baik cenderung menciptakan terselenggaranya fungsi pelayanan publik dengan baik pula. Sebaliknya, pemerintahan yang buruk mengakibatkan fungsi pelayanan publik tidak akan terselenggara dengan baik. Dalam hal ini pelayanan publik merupakan masalah serius terkait dengan penyelenggaraan pemerintahan dan akuntabilitas birokrasi dalam menjalankan kinerja dan fungsi-fungsi administrasi yang diartikan sebagai penyediaan barang barang dan jasa-jasa publik yang pada hakekatnya menjadi tanggung jawab pemerintah. Karena pelayanan publik terkait erat dengan jasa dan barang dipertukarkan maka penting pula untuk memasukkan definisi dari public utilities sebagai pelayanan atas komoditi berupa barang atau jasa dengan mempergunakan sarana milik umum yang dapat dilakukan oleh orang/badan keperdataan.

Menurut Henry Campbell Black dalam Mahsun (2009)perwujudan public interest itu muncul dalam kaitannya dengan sumber daya dan alokasinya. Proses pengalokasian itu terwujud dalam jasa pelayanan publik demi terciptanya pemenuhan kebutuhan masyarakat sehingga public service didefinisikan sebagai berikut :Enterprises of certain kinds of corporations, which specially serve the needs of the general public or conduce to comfort and convenience of an entire community… A public service or quasi-public corporation is one private in its ownership, but which has an appropriate franchise from the state toprovide necessity or convenience of the general public…owe a duty to the public which they may becomplled to perform.
Pihak yang mengelola alokasi sumber daya bagi kepentingan publik dapat dilakukan oleh badan birokrasi baik oleh negara maupun swasta melalui kedudukan dan wewenang public office dimana kedudukan tersebut merupakan bentuk pendelegasian kekuasaan pemerintahan negara kepada pejabat publik (public official) tertentu.  

Sementara itu, saat ini sedang menjadi gerakan banyak organisasi (sektor swasta maupun pemerintah) adalah gerakan revolusi mutu. Mutu oleh banyak kalangan organisasi dipandang sebagai paradigma perubahan yang perlu mendapat perhatian bersama, karena mutu menentukan dan merupakan inti kelangsungan hidup organisasi. Salah satu faktor yang menentukan terhadap mutu itu sendiri  adalah mengenai kualitas layanan yang berfokus pada lima dimensi yaitu: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty (Parasuraman et al., dalam Lupiyoadi, 2001:148). Bagaimanakah unsur kualitas layanan ini diterapkan pada Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kota Sorong ? Hal inilah menjadi latar belakang mengapa penelitian ini dilakukan. Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja layanan pada Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kota Sorong ditinjau dari aspek aspek kualitas layanan yaitu: Tangible, Emphaty, Responsivness,Reliabilty, dan Asurance dan dampaknya pada kepuasan konsumen.
Argumen Orisinalitas /Kebaruan

Model dari penelitian ini dikembangkan dari kombinasi beberapa hasil penelitian. Penelitian itu antara lain dari Soewito (2010) penelitiannya tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Britama di Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk Cabang Purbalingga. Penelitian dari Novandy (2007) tentang persepsi masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik dan mengetahui faktor-faktoryang mempengaruhi kualitas pelayanan publik. 
Kajian Teoritik dan Empiris

Hubungan Kehandalan dengan Kepuasan Konsumen

Mills and Brook (1998) menyatakan bahwa kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja hares sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas perusahaan. Menurut Mudie and Pirrie (2006), kehandalan (reliability) adalah pemenuhan janji pelayanan segera dan memuaskan dari perusahaan. Atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah (Capon, 2008) :

a. 
Memberikan pelayanan sesuai janji

b. 
Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah pelayanan

c. 
Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen, dan tidak membedakannya satu dengan yang lainya d. Memberikan pelayanan tepat waktu

e. 
Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang dijanjikan akan direalisasikan

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah kehandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan pelanggan. Sungguh pelayanan yang tidak tanggap dan pasti akan membuat pelanggan merasa tidak puas. Alon (2003) mengatakan bahwa daya tanggap yang diberikan oleh perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Sedangkan atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah

a. 
Memberikan pelayanan yang cepat

b. 
Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen

c. 
Sikap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para konsumen

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen 

Daya tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang Clarke and Flaherty (2006) menyebutkan bahwa varibel compliance, assurance, tangibles, reliability, responsiveness, emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.


Hubungan Jaminan dengan Kepuasan Konsumen

Kotler (2005) mendefinisikan keyakinan (assurance) adalah pengetahuan terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2005) yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuannya terhadap produk secara tepat, keramahtamahan, perhatian dan kesopanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau pun keraguan. Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah :

a. 
Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri kepada konsumen.

b. 
Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan perusahaan 

c. 
Karyawan yang sopan

d. 
Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat menjawab pertanyaan dari konsumen.


Adanya jaminan keamanan dari suatu perusahaan akan membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu untuk pembelian, disamping itu jaminan dari suatu perusahaan akan berpengaruh pada kepuasan konsumen karena apa yang diinginkan pelanggan dapat dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pengetahuan dan ketrampilan dari karyawan. Kesopanan dan keramahan dari karyawan akan membuat pelanggan merasa dihargai sehingga mereka puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.  Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.


Hubungan Empati dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Keller, (2007) berpemahaman bahwa empati (emphaty) adalah perhatian dengan memberikan sikap yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.Buttle, (2008) mengatakan bahwa perhatian khusus untuk individu terhadap segala kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan adanya komunikasi yang baik antara karyawan ritel dengan pelanggan. Hoolbrook, (1999) mengatakan bahwa dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari karyawan ritel atas pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan pelanggan, karena pelanggan akan merasa diperhatikan oleh perusahaan yaitu apa yang dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak perusahaan.

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen adalah kepedulian mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Clarke, and Flaherty, 2005). Semakin baik persepsi konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah (Combs and Ketchen, 1999).
Hubungan Wujud Fisik dengan Kepuasan Konsumen

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Menurut Hackley, (2003) wujud fisik (tangible) adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus pada fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan, tersedia tempat parker, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan, sarana komunikasi serta penampilan karyawan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Karena dengan bukti fisik yang baik maka harapan konsumen menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu merupakan hal yang penting bagi perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu masih emmberikan impresi positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harpan pelanggan yang terlalu tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsuimen dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Atriut-atribut konsumen dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah Parasuraman dalam Tjiptono (2005): a.  Peralatan yang modern b. Fasilitas yang menarik.
Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah wujud fisik mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.
Metode Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian Kausal. Penelitian dilaksanakan di Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kota Sorong. Sampel penelitian ini adalah SKPD dan Masyarakat pengguna layanan yang diberikan oleh Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kota Sorong. Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu : (1) Data Primer, data yang langsung berasal dari responden/populasi dalam hal ini isian kuesioner (2) Data sekunder, yaitu data yang diperoleh Badan Pengelolaan Keuangan dan Aset Daerah Kota Sorong. Untuk teknik analisis yang akan digunakan adalah analisis regresi linier berganda.
Pembahasan
Pengujian validitas
Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya dalam Bab III mengenai pengujian validitas, maka hasil uji validitas dengan taraf signifikan sebesar 5% dan jumlah responden sebanyak 100 orang, angka kritis dari r tabel (tabel r product moment) adalah sebesar 0,195. Selanjutnya dengan menggunakan bantuan Software SPSS Version 18.0 maka hasil print out olahan data memperlihatkan Corrected Item-Total Correlation pernyataan-pernyataan variabel X1, X2, X3, X4,X5 dan Y secara keseluruhan semua angka korelasi yang dihasilkan lebih besar dari r tabel yaitu sebesar 0,195 maka dapat dikatakan bahwa keseluruhan pernyataan yang ada dalam kuesioner dinyatakan valid.

Pengujian Reliabilitas. 


Metode pengujian reliabilitas adalah dengan menggunakan analisis Reliability melalui metode Cronbach Alpha yang diukur berdasarkan skala alpha 0 sampai dengan 1.  Hasil temuan adalah bahwa Cronbach’s Alpha untuk variabel X1 = 0,780 ;  Cronbach’s Alpha untuk variabel X2 = 0,619 ; Cronbach’s Alpha untuk variabel X3 = 0,686 ; Cronbach’s Alpha untuk variabel X4 = 0,673 ; Cronbach’s Alpha untuk variabel X5 = 0,703 ;Cronbach’s Alpha untuk variabel Y = 0,776. Jadi, oleh karena pendapat cronbach’s alpha hasil output untuk keseluruhan variabel X dan variabel Y > 0,60 maka tingkat reliabilitasnya adalah reliabel. 
Analisis Regresi Linear Berganda.
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program statistik SPSS 18.0, didapat hasil persamaan linier regresi berganda:
Persamaan regresinya dapat ditulis sebagai berikut: Y = 1,524 + 0,250X1 +0,268X2 +0,159X3 +0,247X4 + 0,256X5 + e. Dari persamaan diatas juga dapat dilihat bahwa bentuk hubungannya adalah positif , hal ini berarti jika nilai kualitas pelayanan ditingkatkan maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat. Oleh sebab itu BPKAD Kota Sorong harus selalu memperhatikan kelima variabel tersebut bukan hanya pada salah satu variabel karena setiap kenaikan satu skor dari kelima variabel tersebut akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan nilai korelasi berganda sebesar 0,878 yang menunjukkan terdapat hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Nilai R square yang diperoleh adalah sebesar 0,771 atau 77,1%. Angka ini memberikan arti bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor kualitas pelayanan sebesar 77,1%, sedangkan sisanya sebesar 22,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor atau variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  Hal ini juga diperkuat lewat nilai  dengan pengujian secara simultan  (uji F) yang diperoleh nilai Fhitung  sebesar 63,398. nilai ini lebih besar dari nilai Ftabel sebesar 2,70 pada α 0,05

Koefisien korelasi digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas (X) yaitu kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen (Y) yang ditunjukkan oleh angka 0,878. Angka ini memberi arti variable kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai hubungan yang sangat erat dan memiliki arah yang positif terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen sebesar 0,878 %. Sedangkan nilai koefisien determinasi sebesar 0,771 atau sebesar 77,1 % persepsi kinerja dipengaruhi oleh kualitas pelayanan  sedangkan sisanya  disebabkan oleh faktor-faktor  lain diluar penelitian ini.

Uji Asumsi Klasik

Untuk uji multikolinearitas ditemukan tidak adanya  multikolinearitas yang tinggi, yang di tunjukan oleh nilai VIF < 10 dan nilai tolerance < 1. Untuk mendektesi heteroskedastisitas digunakan diagram pencar residual. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan output diagram pencar residual, tidak membentuk suatu pola tertentu. Ini berarti bahwa regresi terbebas dari kasus heteroskedastitas dan memenuhi persyaratan asumsi klasik tentang heteroskedastitas

 Pengaruh keandalan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)


Keandalan adalah merupakan kemampuan Organisasi untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurasi dan terpercaya,kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,pelayanan yang sama kepada setiap konsumen tanpa kesalahan,sikap yang simpatik dengan akurasi yang tinggi dari setiap Pegawai. Hasil peneltian menunjukkan bahwa kehandalan berpengaruh signifikan dan positip terhadap kepuasan konsumen.  Hal ini sesuai dengan temuan Alon (2003) mengatakan bahwa daya tanggap yang diberikan oleh perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Keandalan dapat ditingkatkan dengan meningkatkan : (1) pencatatan dokumen secara akurat dan bebas dari kesalahan,(2) pemenuhan janji yang diberikan,(3) kemudahan mendapatkan pelayanan,(4) ketepatan dalam menyampaikan informasi.
Pengaruh daya tanggap (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).


Daya tanggap merupakan suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan/konsumen dengan menyampaikan suatu informasi yang jelas.Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Hasil analisis  daya tanggap (X2) menunjukkan hasil signifikan dan positip. Hal ini sesuai dengan Penelitian Clarke and Flaherty (2006) menyebutkan bahwa varibel compliance, assurance, tangibles, reliability, responsiveness, emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Daya tanggap (X2) dapat ditingkatkan dengan meningkatkan : (1) kecepatan pada saat konsumen membutuhkan,(2) ketanggapan pada keluhan konsumen,(3) Pegawai memberikan informasi yang jelas dan mudah untuk di mengerti,(4) Pegawai selalu membantu.


Pengaruh jaminan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)


Jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para Pegawai dalam Organisasi untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen terhadap Organisasi,terdiri dari beberapa komponen antara lain ; komunikasi (communication), kredibilitas (Credibility), keamanan (security), kompetensi (competence),dan sopan santun (courtesy). Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan dan positip. Secara logika bahwa semakin baik semakin tinggi jaminan yang diberikan oleh organisasi maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan sebaliknya.
Pengaruh empati (X4) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)


Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual/pribadi yang diberikan kepada konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen.Organisasi diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, kebutuhan secara spesifik,serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan arah positip. Hasil ini sesuai dengan temuan dari Clarke and Flaherty (2005) dan Combs and Ketchen (1999).

 Pengaruh Berwujud (X5) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)


Berwujud adalah kemampuan suatu Organisasi dalam menunjukan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik Organisasi dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hasil temuan menunjukkan berpengaruh signifikan dan positip. Hal ini sangat logis karena semakin baik persepsi terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi, dan sebaliknya.  Secara operasional, berwujud (X5) dapat ditingkatkan dengan cara meningkatkan : (1) penataan eksterior dan interior,(2) kebersihan dan kenyamanan ruangan,(3) kelengkapan peralatan,dan (4) penampilan para pegawai yang ada .

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari Keandalan (X1),Daya tanggap (X2), Jaminan (X​3), Empati (X4), dan berwujud (X5), secara simultan/bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y). Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari Keandalan (X1), Daya tanggap (X2), Jaminan (X​3), Empati (X4),dan berwujud (X5),secara parsial berpengaruh terhadap persepsi kinerja (Y). Variabel daya tanggap yang merupakan bagian dari variabel kualitas pelayanan memliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen yang ada.
Rekomendasi

Daya tanggap sebagai variabel yang paling besar pengaruhnya maka agar kepuasan konsumen lebih baik maka SKPD harus meningkatkan kepedulian pegawai SKPD dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Salah satu strateginya adalah dengan memberikan informasi yang jelas dan tepat kepada konsumennya,  dengan diperolehnya informasi yang jelas dan tepat maka konsumen akan mengetahui alasan mereka menunggu giliran dilayani oleh SKPD.
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