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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu di Kelurahan  Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat. Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang diperoleh melalui data primer dengan cara menyebarkan kuesioner kepada masyarakat Kelurahan Bintara yang pernah membuat Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) dengan jumlah sampel sebanyak 191 orang. Teknik Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik Accidental Sampling. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dapat menunjukkan bahwa: Pengaruh secara simultan, berdasarkan pada hasil pengolahan data secara ststistik dan pembahasan hasil pengolahan, maka variabel kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat. Dengan demikian, berdasarkan besaran nilai dan pembahasan hasil penelitian melalui pengolahan data yang dilakukan, maka pengaruh secara simultan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, namun masih ada pengaruh lain yang dapat kepuasan masyarakat yang perlu dilakukan penelitian lebih lanjut guna mencapai kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat lebih baik.Pengaruh secara parsial, kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dapat dipengaruhi oleh aspek-aspek Bukti Langsung (Tangibles), 2. Kehandalan (Realibity), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan Empati (Empaty) secar signifikan, selain itu perlu perhatian aparatur kelurahan untuk dikembangkan dan dikaji lebih lanjut bagi peningkatan kinerja di lingkungan Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat.

Disimpulkan secara empirik telah ditemukan bahwa kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan baik secara parsial maupun simultan.

Kata kunci : 
Kualitas Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat
ABSTRACT

This study aims to determine the impact of service quality on community satisfaction in making a certificate of incapacity in Bintara Village, West Bekasi, West Java.This study uses a quantitative approach obtained through primary data by distributing questionnaires to the people of Bintara Village who have made a Certificate of Incapacity (SKTM) with a sample size of 191 people. Data collection techniques in this study using Accidental Sampling technique. Based on research conducted by researchers can show that: Simultaneous influence, based on the results of statistical data processing and discussion of processing results, the service quality variable can affect public satisfaction in making a certificate of incapacity in Bintara Village, West Bekasi, West Java. Thus, based on the magnitude of the value and discussion of the research results through data processing, the simultaneous effect in this study shows that the service quality variable has an effect on public satisfaction in making a certificate of incapacity in Bintara Village, West Bekasi, West Java, but there are still other influences on public satisfaction that need to be carried out further research in order to achieve better public satisfaction in making a certificate of incapacity in Bintara Village, West Bekasi, West Java. Partially, community satisfaction in making a certificate of incapacity can be influenced by aspects of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy significantly, besides that it needs the attention of the village apparatus to be further developed and studied for performance improvement in the Bintara Village environment, West Bekasi, West Java.It is concluded that empirically it has been found that community satisfaction in making SKTM in Bintara Village, West Bekasi, West Java, can be influenced by service quality both partially and simultaneously.

Keywords: Public Service Quality, Community Satisfaction
PENDAHULUAN
Pelayanan Publik (Public Service) adalah pelayanan yang diberikan kepada masyarakat umum yang menjadi warga negara atau secara sah menjadi penduduk negara yang bersangkutan. Pelayanan publik disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Penerima pelayanan publik adalah perseorangan atau kelompok. Masyarakat merupakan pelanggan dari pelayanan publik, karena masyarakat langsung dapat menilai apakah kualitas pelayanan yang di berikan sudah baik atau masih belum sesuai dengan harapan masyarakat.
Instansi pemerintah di tingkat Kelurahan sebagai wilayah administrasi publik yang menjadi ujung tombak pemerintahan, berkewajiban memenuhi kebutuhan dan hak bagi setiap warga negara dalam bentuk layanan sipil yang tersedia hanya di kantor pemerintahan. Kualitas pelayanan di kantor pemerintahan memberikan suatu dorongan kepada publik untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan pemerintahan. 

Berdasarkan pasal 371 ayat (1) dan ayat (2) Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Dalam Daerah kabupaten/kota dapat dibentuk Desa, Desa sebagaimana dimaksud pada ayat (1) mempunyai kewenangan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan mengenai Desa. Pemerintah Pusat, Pemerintah Daerah provinsi dan Pemerintah Daerah kabupaten/kota dapat menugaskan sebagian Urusan Pemerintahan yang menjadi kewenangannya kepada Desa. 

Berdasarkan Peraturan Walikota Bekasi Nomor 80 Tahun 2008 disebutkan bahwa Lurah mempunyai tugas memabantu Camat melaksanakan sebagian kewenagan yang dilimpahkan meliputi urusan bidang Pemerintahan, Ketentraman
Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) adalah jenis pelayanan administrasi dasar yang langsung diberikan kepada masyarakat dan ditindaklanjuti oleh Kecamatan, Namun untuk mencapai kepuasan publik, aparat Kelurahan tetap dituntut menjalankan tugasnya sebagai pelayan publik sesuai prinsip-prinsip pelayanan prima. Hal ini dapat dilihat dari jumlah proses permohonan pembuatan SKTM yang mengalami kenaikan dan penurunan di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat sebagai berikut :

Tabel 1.1.

Pembuatan SKTM Sekolah dan Kesehatann 

Periode Januari – Juli 2022 Kelurahan Bintara

	No
	Bulan
	SKTM Sekolah
	SKTM Kesehatan

	1
	Januari
	17
	13

	2
	Februari
	21
	15

	3
	Maret
	27
	17

	4
	April
	32
	12

	5
	Mei
	41
	9

	6
	Juni
	83
	14

	7
	Juli
	57
	11

	
	Jumlah
	278
	91

	Total
	369




Sumber : Kelurahan Bintara (2022)

Berdasarkan data pada tabel 1.1 menunjukan jumlah masyarakat yang berurusan di kantor Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat setiap bulan semakin meningkat, walaupun tidak signifikan. Bisa dikatakan bahwa rata-rata jumlah kunjungan penduduk untuk berurusan di kantor Kelurahan Bintara setiap bulan kurang lebih sebanyak 50 orang per bulannya, dengan adanya sarana dan prasarana yang ada seperti AC Split LG sebanyak 4 Buah, Kursi Putar sebanyak 1 Buah, Kipas Angin sebanyak 4 Buah, Kursi Tunggu Pelayanan sebanyak 3 Buah, Meja Rapat Aula sebanyak 6 Buah, Printer Pelayanan Canon sebanyak 3 Buah dan Rak Arsip/Rak Besi Metal sebanyak 1 Buah, sehingga aparat pelayanan kantor Kelurahan Bintara tersebut agak kesulitan mengatur dan melayani masyarakat yang berurusan setiap harinya

Perusahaan yang digunakan dalam Berdasarkan data yang diperoleh dimana jumlah aparat kantor Kelurahan Bintara berjumlah 35 orang diantaranya 30 orang berpendidikan SLTA dan 5 orang berpendidikan S1 (Strata 1). Hal ini merupakan sebagian pengaruh dalam kualitas kinerja seseorang. Pendidikan dalam sebuah pekerjaan mengambil peran yang sangat penting dalam upaya mencapai tujuan untuk memberikan pelayanan, kuantitas dan kualifikasi. Karena pada umumnya semakin tinggi pendidikan seseorang maka semakin tinggi juga tingkat pengetahuan, keterampilan, kecekatan dan kecakapan. Pelayanan yang mudah dan cepat atau sesuai dengan standar operasional pelayanan akan memberikan kepuasan kepada masyarakat. Seperti yang kita ketahui kepuasan merupakan tolok ukur yang dapat dirasakan oleh manusia sebagai wujud keberhasilan terhadap suatu pelayanan. Fenomena yang terjadi di kantor kantor Kelurahan Bintara telah membuat masyarakat merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh aparatur desa pemberi pelayanan.

Berdasar fakta empiris dan yuridis tersebut maka penulis tertarik untuk memilih judul tesis “Analisis Dampak Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat”. 

Alasan akademik yang paling mendasar bagi peneliti untuk mengambil judul tersebut di atas adalah adanya masalah berkaitan dengan kurang efektifnya pelayanan public sehingga mengakibatkan tidak puas masyarakat khususnya di Kelurahan Bintara, Bekari Barat dalam proses pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM). Disamping itu bahwa pelayanan public merupakan salah satu fungsi dari administari. Sedangkan Kelurahan Bintara, Bekasi Barat merupakan insititusi publik yang mempunyai fungsi pelayanan kepada masyarakat. 
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Konsep Administrasi Publik
Henry (2012:8) mendefinisikan administrasi Publik adalah:
“Suatu kombinasi yang komplek antara teori dan praktek, dengan tujuan mempromosi pemahaman terhadap pemerintah dalam hubungannya dengan masyarakat yang diperintah, dan juga mendorong kebijakan public agar lebih responsive terhadap kebutuhan social. Administrasi publik berusaha melembagakan praktek-praktek manajemen agar sesuai dengan nilai efektifitas, efisiensi dan pemenuhan kebutuhan masyrakat secara lebih baik.”
Dari berbagai definisi administrasi publik di atas dapat dipahami bahwa betapa sulitnya merimuskan definisi yang singkat tentang administasi public. Memang di Negara-negara maju dimana administrasi publik telah berkembang dan sangat maju, sehingga administrasi publik meliputi banyak kegiatan-kegiatan pemerintah atau Negara
Konsep Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono (2015:152), kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Berarti kualitas adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang diberikan kepada konsumen dapat memenuhi harapan dan kepuasan konsumen. Sunyoto (2012) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan
Konsep Kepuasan Masyarakat
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:204) kata kepuasan (Satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”. Menurut Oxford Advance Learner’s Dictionary dalam Tjiptono & Chandra (2016:204) mendeskripsikan kepuasan sebagai “the good feeling that you have when you achieved something or when something that you wanted to happen does happen”; “the act of fulfilling a need or desire”; dan “an acceptable way of dealing with a complaint, a debt, an injury, etc.”
Menurut Horsu dan Yeboah (2015), kepuasan pelanggan adalah sikap pelanggan secara keseluruhan terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk membedakan antara apa yang diharapkan pelanggan dan apa yang mereka terima, yang berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan, tujuan atau keinginan. Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan hanya dapat diketahui setelah pelanggan menggunakan suatu produk atau jasa.
Keterkaitan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat
Sebuah pelayanan publik dapat dikatakan berhasil apabila masyarakat yang dilayani merasa puas, sebaliknya jika masyarakat merasa tidak puas akan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah maka kinerja organisasi publik bisa dikatakan kurang baik dalam menjalankan tugasnya. Hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan  di kemukakan Kotler dalam Dirgantara (2011:3) menyatakan bahwa: 

“Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang disebabkan oleh kinerja atau hasil suatu produk yang dirasakan, dibandingkan dengan harapannya. Apabila jasa yang didapat pelanggan lebih kecil dari apa yang diharapkan pelanggan maka pelanggan akan menjadi tidak puas, tidak tertarik dan kecewa kepada penyedia jasa yang bersangkutan. Sedangkan apabila jasa yang dirasa oleh pelanggan melebihi apa yang diharapkan maka pelanggan akan merasa puas. Tingkat kepuasan pelanggan dapat diperoleh setelah terjadinya tahap pembelian dan pemakaian”.
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan publik karena semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat
Kerangka Pemikiran
Kualitas pelayanan prima merupakan suatu upaya membantu atau memberi manfaat kepada publik melalui penyediaan barang atau jasa yang diperlukan oleh mereka. Keberhasilan penyelenggara pelayanan prima yang bermutu tidak hanya terletak pada keberhasilan penyediaan barang dan jasa saja, melainkan pada persoalan yang lebih mendasar yakni bagaimana memuaskan masyarakat sebagai pelanggan. 
Untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam pelayanan publik ialah dengan mengadakan kajian indeks kepuasan masyarakat guna mengidentifikasi tanggapan pelanggan dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Pengertian kualitas pelayanan menurut Hardiyansyah (2018:36), menyatakan bahwa:
“Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang berhubungan dengan terpenuhinya harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam hal ini, kualitas pada dasarnya terkait dengan pelayanan yang baik, yaitu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara memuaskan”

Selanjutnya peneliti akan memaparkan mengenai indikator kualitas pelayanan yang dijadikan sebagai instrumen penelitian, menurut Zeithaml dalam Satibi (2012:80) menyatakan bahwa terdapat 5 dimensi dalam kualitas pelayanan, yaitu:
1. Bukti Langsung(Tangibles)Yaitu kualitas pelayanan terlihat dari faktor yang tampak dengan mata. Tampak secara fisik atau sesuatu yang kelihatan dan terbukti langsung tampak seperti tampilan kantor (fasilitas fisik) yang terlihat mulai dari lokasi, gedung, pekarangan, tempat parkir, kenyamanan ruangan pelayanan, bahan komunikasi penyedia jasa, kelengkapan fasilitas yang disediakan dan petugas pelayanan serta alat-alat untuk menunjang pelaksanaan pelayanan.

2. Kehandalan (Realibity)Yaitu kemampuan dalam kehandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya. Kemampuan untuk memenuhi janji sesuai dengan yang telah ditawarkan dapat diandalkan, dengan syarat layanan harus akurat dan konsisten, serta dijamin baik produknya maupun pelayanan petugasnya atau memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan dengan segera, akurat, memuaskan serta tepat waktu.

3. Daya tanggap (Responsiveness) Yaitu kesanggupan untuk membantu dengan keikhlasan untuk memberikan layanan atau memiliki kepekaan yang tinggi terhadap konsumen yang diikuti dengan bertindak sesuai dengan kebutuhan. Responsiveness juga adanya keinginan para petugas pemberi pelayanan bahwa mereka senang untuk membantu dan mampu memberikan jasa yang cepat kepada para konsumennya.

4. Jaminan (Assurance) Yaitu kemampuan dalam memberikan jaminan keamanan dalam mendapatkan pelayanan sehingga tidak ada keragu-raguan timbulnya kesalahan dalam pemberian pelayanan. Bahwa petugas pemberi layanan adalah orang yang kompeten, dapat dipercaya dan memiliki identitas sebagai petugas pelayanan dan sebagai petugas memiliki kemampuan untuk menjaga kepercayaan dan kerahasiaan.

5. Empati (Empaty)Yaitu merasakan apa yang oranglain rasakan, mereka benar-benar memberikan perhatian yang besar dan khusus dan berusaha untuk mengerti dan memahami apa keinginan, kemauan dan kebutuhan pelanggan atau memiliki sikap tegas, tetapi penuh perhatian terhadap pelanggan atau dapat merasakan seperti yang dirasakan pelanggan. Ada kepedulian dengan penuh perhatian secara individual terhadap pelanggan.

Setelah memaparkan teori berkenaan dengan kualitas pelayanan, selanjutnya peneliti akan memaparkan teori yang berkenaan dengan kepuasan masyarakat, menurut Bean dalam Satibi (2012:89) mengemukakan pengertian kepuasan sebagai berikut:

“Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Hal ini mencerminkan bahwa pelanggan merasakan kinerja kinerja di bawah harapan, pelanggan akan kecewa; kinerja sesuai harapan pelanggan akan sagat senang atau gembira”.
Menurut Consuegra et al (2007:178), mengemukakan tiga dimensi untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Kesesuaian harapan: Produk atau pelayanan yang ditawarkan sesuai dengan harapan para pelanggan.

2. Persepsi kinerja: Hasil kinerja yang diterima oleh pelanggan dari pihak perusahaan sudah sangat baik atau belum.

3. Penilaian pelanggan: Secara keseluruhan pelayanan yang diterima pelanggan lebih baikatau tidak jika dibandingkan dengan perusahaan lainnya yang menawarkan produk atau jasa yang sama.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan hasil kerja manusia/tenaga kerja,proses dan tugas,serta lingkungn yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen atau masyarakat (Nasution, 2011:3). Dilihat dari sudut manajemen operasional, kualitas pelayanan merupakan salah satu kebijaksanaan penting  dalam meningkatkan daya saing produk yang harus member kepuasan kepada masyarakat melebihi atau peling tidak sesuai dengan standarisasi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan seseorang.Hal ini sesuai dengan pendapatan Kotler (2013 ; 98) yang menyatakan bahwa ada hubungan yang erat antara pelayanan dengan kepuasan seseorang serta keuntungan instansi, dimana kualitas yang lebih tinggi menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi. Dengan memahami keinginan dan kebutuhan seseorang, memberi kemudahan dalam pelayanan, melakukan komunikasi yang efektif kepada konsumen, memberi perhatian penuh kepada keluhan konsumen serta memahami kebutuhan para konsumen akan membuat kepuasan konsumen semakin meningkat.
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran sebagai landasan teori dalam penelitian ini selanjutnya untuk memfokuskan penelitian maka disusun paradigma pemikiran sebagai berikut :
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Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan, menurut Sugiyono (2019:96). Berdasarkan dari perumusan masalah, penelitian dan tinjauan pustaka/landasan teori sebagaimana yang telah di uraikan sebelumnya, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

1. Terdapat besarnya dampak secara simultan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Kota Bekasi, Jawa Barat

2. Terdapat besarnya dampak secara parsial kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Kota Bekasi, Jawa Barat

METODE

POPULASI DAN SAMPEL

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif. Jenis pendekatan yang peneliti gunakan adalah jenis pendekatan analisis deskripsi kuantitatif dengan penelitian explanatory research (Kuncoro, 2017). Penelitian explanatory research merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel X dan Y. Menurut  (Singarimbun dan Effendi, 2015:5) penelitian explanatory adalah penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Sedangkan menurut (Sani & Vivin, 2013;180) penelitian explanatory (explanatory research)adalah untuk menguji hipotesis antar variabel yang dihipotesiskan. Dalam penelitian ini terdapat hipotesis yang akan di uji kebenarannya. Hipotesis itu mengambarkan hubungan antara dua variabel, untuk mengetahui apakah suatu variabel berasosiasi ataukah tidak dengan variabel lainnya, atau apakah variabel disebabkan atau dipengaruhi atau tidak oleh variabel lainnya menurut Faisal dalam (Sani dan Vivin, 2013:181).
 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data untuk data primer diperoleh dari respon individu atas kuesioner yang didistribusikan langsung (metode self administered) menggunakan skala likert dengan skor Sangat Setuju (SS) = 5, Setuju (S) = 4, Ragu Ragu (R) = 3, Tidak Setuju (TS) = 2, dan Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 (Sugiyono, 2019).   

Alat analisis yang digunakan oleh penelitian ini adalah SPSS Ver. 26. SPSS biasa digunakan untuk pengolahan dan menganalisis data yang memiliki kemampuan analisis statistik serta sistem manajemen data dengan lingkungan grafis..
Pada penelitian ini, populasi yang dipakai adalah seluruh masyarakat Kelurahan Bintara, Bekasi Barat yang melakukan permohonan SKTM pada periode Januari – Juli 2022. Unit analisis yang digunakan adalah individu, dengan jumlah sampel penelitian ini sebanyak 369 orang. Dalam menentukkan ukuran sampel penelitian dari suatau populasi dapat dilihat dari jumlah sampel minimum yang dipersyaratkan oleh analisis yang digunakan. 

Sugiyono (2019:116) memberikan pengertian sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Arikunto (2016:117), menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari populasi. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik non probability sampling. Tujuan sampling adalah untuk menghemat biaya, waktu, dan tenaga. Namun sampling harus dilakukan sedemikian rupa sehingga dapat menggambarkan populasi yang sebenarnya. Teknik non probability sampling yang digunakan peneliti adalah teknik purposive sampling. Pengertian purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu pada mayarakat. 

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, sehingga tingkat kewajaran terjadinya kesalahan dalam pengambilan sampel masih dapat ditolerir dalam penelitian ini. Rumus Slovin yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel, yaitu :
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Berdasarkan rumus tersebut diperoleh jumlah sampel sebagai berikut:
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n = 191,94 dibulatkan menjadi 191 sampel 
Metode Analisis Data

Teknis analisis yang digunakan untuk mengolah data yang berhasil dikumpulkan menggunakan teknik analisis statistik deskriptif dan statistik inferensial. 

Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif merupakan analisis statistik yang memberikan gambaran secara umum mengenai karakteristik dari masing-masing variabel penelitian yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), maximum, dan minimum.

Statistik Inferensial

Statistik inferensial adalah teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Statistik ini akan cocok digunakan bila sampel diambil dari populasi yang jelas, dan teknik pengambilan sampel dari populasi itu dilakukan secara random. Statistik ini disebut statistik probabilitas, karena kesimpulan yang diberlakukan untuk populasi berdasarkan data sampel itu kebenarannya bersifat peluang (probability). Suatu kesimpulan dari data sampel yang akan diberlakukan untuk populasi itu mempunyai peluang kesalahan dan kebenaran (kepercayaan) yang dinyatakan dalam bentuk presentase. Peluang kesalahan dan kepercayaan ini disebut dengan taraf signifikansi (Sugiyono, 2019).
Langkah-langkah yang digunakan untuk pengolahan data dalam penelitian ini sebagai berikut:

Pengolahan data

Data yang diperoleh selanjutnya diolah dengan menggunakan software SPSS Versi 26.00. Software SPSS digunakan untuk mempermudah dalam melakukan pengolahan data, sehingga hasilnya lebih cepat dan tepat. Dimana dilakukan editing dan coding. Editing adalah tahapan pertama dalam pengolahan data yang diperoleh peneliti dari lapangan dengan melakukan pengecekan terhadap kemungkinan kesalahan jawaban responden serta ketidakpastian jawaban responden.  Coding adalah memberikan atau tanda atau kode tertentu terhadap alternatif jawaban sejenis atau menggolongkan sehingga dapat memudahkan peneliti mengenai tabulasi.

Penyajian data

Dalam penelitian ini data yang dikumpulkan disajikan dalam bentuk tabel agar mempermudah dalam menganalisis dan memahami data sehingga data yang disajikan lebih sistematis. Dimana dilakukan tabulasi. Tabulasi adalah perhitungan data yang telah dikumpulkan dalam masing-masing kategori sampai tersusun dalam tabel yang mudah dimengerti. Data yang diperoleh, setelah diolah dan disortir akan digunakan untuk analisis statistik data sesuai dengan tujuan penelitian. 

Alat analisis statistik data

Untuk membahas hasil penelitian, peneliti menggunakan data berpasangan berdasarkan data yang diperoleh. Oleh karena terdapat lebih dari satu variabel independen, yaitu empat buah variabel independen, dan satu buah variabel dependen. Alat analisis yang digunakan pengujian dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan:

Uji Validitas dan Reliabilitas
Analisis Deskriptif Data 

Uji Persyaratan Analisis 
Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Sugiyono (2014:277) Analisis regresi linier berganda bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal 2. Menurut Sugiyono (2014:277) persamaan regresi linier berganda yang ditetapkan adalah sebagai berikut:

Persamaan regresi untuk dua prediktor adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2

Persamaan regresi untuk tiga prediktor adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3

Persamaan regresi untuk n prediktor adalah: 

Y =a + b1X1 + b2X2 + .......+ bnXn +e

Y = Variabel Terikat

a = Konstanta yaitu nilai y jika x = 0 

b1, b2, b3,....bn = koefisien regresi

X1, X2, X3,..Xn = Variabel Bebas 

e = Kesalahan Penganggu

Analisis Koefisien Korelasi

Koefisien Korelasi bertujuan untuk mengetahui pola dan tingkat keeratan hubungan antara dua variabel. Koefisien korelasi merupakan ukuran besar kecilnya atau kuat tidaknya hubungan antara variabel-variabel apabila bentuk hubungan tersebut linear. Pada analisis ini digunakan untuk menunjukkan seberapa besar hubungan yang terjadi antara variabel bebas (X1, X2, X3....Xn) secara serentak terhadap variabel independen (Y). Koefisien korelasi dilambangkan huruf (r). Koefisien korelasi dinyatakan dengan bilangan, bergerak antara 0 sampai +1 atau 0 sampai -1. Nilai korelasi mendekati +1 atau -1 berarti terdapat hubungan yang kuat, sebaliknya korelasi yang mendekati nilai 0, berarti antara kedua variabel tidak terdapat hubungan sama sekali. Apabila korelasi +1 atau -1, berarti terdapat hubungan yang sempurna antara kedua variabel. 
Berikut ini adalah pedoman untuk memberikan interprestasi serta analisis bagi koefisien korelasi menurut Sugiyono (2019:250).
Tabel 3.4
Interpretasi Koefisien Korelasi
	Nilai r (nilai mutlak)
	Interpretasi hubungan

	0,00-0,200

0,20-0,399

0,40-0,599

0,60-0,799

0,80-1,00
	Sangat Lemah 

Lemah

Sedang

Kuat 

Sangat Kuat


Sumber : Sugiyono (2019),

Pengujian Hipotesis 
Secara statistik, hipotesis diartikan sebagai pernyataan mengenai keadaan populasi (parameter) yang akan diuji kebenarannya berdasarkan data yang diperoleh dari sampel penelitian dimana taksiran keadaan populasi melalui data sampel. Oleh karena itu dalam statistik yang diuji adalah hipotesis nol. Hipotesis nol adalah pernyataan tidak adanya perbedaan antara parameter dengan statistik (data sampel). Lawan dari hipotesis nol adalah hipotesis alternatif, yang menyatakan ada perbedaan antara parameter dan statistik. Hipotesis nol diberi notasi H0, dan hipotesis alternatif diberi notasi Ha.

Uji Signifikan Parsial (Uji t )
Adalah uji yang bertujuan untuk melihat secara parsial apakah ada pengaruh dari variabel terikat yaitu variabel kepemimpinan dan work from home terhadap kinerja pegawai di masa Covid-19 dengan data sampel. Adapun kriteria pengujiannya adalah: 

Apabila nilai signifikasi t < 0,05, maka H0 ditolak, artinya Ha diterima atau adanya pengaruh yang signifikan antara satu variabel independen terhadap variabel dependen.

Apabila nilai signifikan t > 0,05, maka H0 diterima, atau Ha ditolak, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara satu variabel independen terhadap variabel dependen. Selain itu untuk menguji secara parsial pengaruh antara variabel independen dengan variabel dependen.

Menurut Wiratna Sujarweni (2014; 155). Jika nilai thitung > ttabel. Maka artinya variabel independent (X) secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen (Y).

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini dengan menggunakan uji t yaitu ada tidaknya pengaruh yang signifikan antara variabel bebas atau independen secara parsial. 
Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Menurut Duwi Priyatno (2012:137) pengertian uji F adalah: “Uji F atau uji korelasi regresi secara bersama-sama variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen”.
Menentukan ditolak / diterima dugaan hipotesis. Adapun kriteria pengujiannya adalah:

Jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima

Jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan Ha ditolak

Adapun hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini dengan menggunakan uji F yaitu ada tidaknya pengaruh yang signifikan antara variabel bebas atau independen terhadap variabel terikat atau dependen secara simultan. 

Uji R2 (Koefisien Determinasi)
Koefisien determinasi digunakan dengan tujuan untuk dapat mengukur seberapa jauh kemampuan model yang menjelaskan variasi variabel dependen yang dapat di lihat dari adjusted R square. Nilai pada koefisien determinasi adalah antara nol dan satu (0<R2<1).

Menurut Ghozali (2016: 95) dalam koefisien determinasi (R2) pengujian hipotesis yang digunakan yaitu :

a. Jika nilai R2 besarnya mendekati nilai 1 berarti variabel bebas dapat memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel terkait.
b. Jika nilai R2 bernilai kecil berarti kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian ini merupakan data penelitian yang diolah secara faktual dari responden melalui angket penelitian sebagai data yang langsung didapatkan dari penyebaran kuesioner yang dilakukan peneliti kepada masyarakat Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat. Responden dalam penelitian ini sebanyak 191 orang responden yang diberikan angket oleh peneliti untuk dijawab. Angket tersebut berisi pertanyaan tertutup dengan lima alternatif jawabah yang terdiri dari 37 (tiga puluh tujuh) item pernyataan yang harus di isi oleh responden. Selain itu peneliti juga melakukan penelitian lapangan serta analisa teori-teori yang mendukung terhadap penelitian ini. Data yang diperoleh adalah data dalam bentuk ordinal yang untuk keperluan penelitian, peneliti jadikan menjadi data dalam bentuk interval melalui Method of Successive Interval (MSI).

Pengujian Alat Ukur

Pengujian alat ukur terdiri dari dua jenis alat ukur yaitu uji validitas data dan uji reliabilitas data yang gambaran selanjutnya tergambar berikut ini.

Uji Validitas Data

Pengujian validitas data adalah langkah awal sebelum data diolah lebih benar valid. Berdasarkan rancangan kuesioner yang dibuat, untuk inengetahui apakah pertanyaan-pertanyaan penelitian ini sudah benar-benar dapat mengukur apa yang diukur, maka perlu diadakan uji validitas terhadap kuesioner tersebut. Validitas menunjukkan ukuran yang benar-benar dapat mengukur apa yang akan diukur. Jadi dapat dikatakan semakin tinggi validitas suatu alat pengukuran, maka alat pengukuran tersebut semakin mengenai sasarannya. 

Pengujian validitas dilakukan dengan cara mengkorelasikan skor setiap item dengan skor total. Untuk korelasi dari Pearson dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 
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Dengan mengkorelasikan skor setiap butir dengan skor total, bila skor korelasi α ≥ 0,300 maka item tersebut valid (Sugiyono, 2019). Adapun untuk mempermudah pengolahan data, maka dibantu dengan software SPSS ver. 26. Adapun hasil output pengolahan SPSS dapat dilihat pada lampiran dan hasilnya ditampilkan dalam tabel berikut ini.

Tabel 4.1.

Hasil Uji Validitas 
	No
	ltem
	Validitas Minimal
	Validitas Hitung
	Keterangan

	1.
	Item 1
	0,300
	0,929
	Valid

	2.
	Item 2
	0,300
	0,895
	Valid

	3.
	Item 3
	0,300
	0,813
	Valid

	4.
	Item 4
	0,300
	0,848
	Valid

	5.
	Item 5
	0,300
	0,644
	Valid

	6.
	Item6
	0,300
	0,884
	Valid

	7.
	Item 7
	0,300
	0,913
	Valid

	8.
	Item 8
	0,300
	0,877
	Valid

	9.
	Item 9
	0,300
	0,923
	Valid

	10.
	Item 10
	0,300
	0,902
	Valid

	l1.
	Item 11
	0,300
	0,664
	Valid

	12.
	Item 12
	0,300
	0,738
	Valid

	13.
	Item 13
	0,300
	0,923
	Valid

	14.
	Item 14
	0,300
	0,880
	Valid

	15.
	Item 15
	0,300
	0,847
	Valid

	16.
	Item 16
	0,300
	0,850
	Valid

	17.
	Item 17
	0,300
	0,868
	Valid

	18.
	ltem 18
	0,300
	0,700
	Valid

	19.
	Item 19
	0,300
	0,900
	Valid

	20.
	Item 20
	0,300
	0,848
	Valid

	21.
	Item 21
	0, 00
	0,810
	Valid

	22.
	Item 22
	0,300
	0,859
	Valid

	23.
	Item 23
	0,300
	0,888
	Valid

	24.
	Item 24
	0,300
	0,842
	Valid

	25.
	Item 25
	0,300
	0,847
	Valid

	26.
	Item 26
	0,300
	0,874
	Valid

	27.
	Item 27
	0,300
	0,725
	Valid

	28.
	Item 28
	0,300
	0,808
	Valid

	29.
	Item 29
	0,300
	0,805
	Valid

	30.
	Item 30
	0,300
	0,823
	Valid

	31.
	Item 31
	0,300
	0,874
	Valid

	32.
	Item 32
	0,300
	0,693
	Valid

	33.
	Item 33
	0,300
	0,659
	Valid

	34.
	Item 34
	0,300
	0,847
	Valid

	35.
	Item 35
	0,300
	0,849
	Valid

	36.
	Item 36
	0,300
	0,757
	Valid

	37.
	Item 37
	0,300
	0,659
	Valid


Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Berdasarkan data pada table 4.1 tersebut diperoleh gambaran bahwa seluruh item pernyataan yang peneliti berikan kepada responden sudah bersifat valid sehingga dapat dipergunakan untuk pengolahan data.

Uji Reliabilitas Data

Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrumen yang dalam hal ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden yang sama akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas instrumen mencirikan tingkat konsistensi. Pengujian  reliabilitas  yang  digunakan  adalah  dengan  menggunakan metode Cronbach Alpha menggunakan program SPSS. Metode Cronbach Alpha digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen yang skornya merupakan rentangan dari beberapa nilai atau berbentuk skala.

Menurut Priyatno (2013), pengambilan keputusan untuk uji reliabilitas sebagai berikut:

- Cronbach’s alpha < 0,60 = reliabilitas buruk

- Cronbach’s alpha 0,60 - 0,79 = reliabilitas diterima

- Cronbach’s alpha 0,8 atau di atasnya = reliabilitas baik

Setelah  dihitung  dengan  bantuan  program  SPSS  maka  dapat diketahui nilai reliabilitas (Cronbach’s alpha) adalah sebagai berikut;

Tabel 4.2

Hasil Uji Reliabilitas

	Variabel
	Cronbach Alpha
	Batas r
	Keputusan

	Kualitas Pelayanan
	0,967
	0,600
	Reliabel

	Kepuasan Masyarakat
	0,957
	0,600
	Reliabel


Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Dari tabel 4.2. di atas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach alpha untuk ke empat variabel di atas 0,600. Karena nilai tersebut lebih besar dari 0,600 maka alat ukur kuisioner reliabel atau telah memenuhi syarat reliabilitas.

Analisis Koefisien Determinasi

Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Bukti langsung Terhadap Kepuasan masyarakat 

Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.20.

Hasil Koefisien Determinasi X1 terhadap Y

	Model Summary

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

	1
	,359a
	,129
	,124
	7,16661

	a. Predictors: (Constant), Bukti Langsung (Tangibles)



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Tujuan perhitungan ini adalah untuk menentukan kontribusi pengaruh variabel bebas (bukti langsung) terhadap variabel terikat (kepuasan masyarakat). Nilai perhitungan diperoleh koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,129. Dari hasil tersebut, tampak bahwa kontribusi pengaruh bukti langsung terhadap kepuasan masyarakat adalah 12,9% sedangkan sisanya 87,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini.

Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan masyarakat

Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.21.

Hasil Koefisien Determinasi X2 terhadap Y

	Model Summary

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

	1
	,701a
	,492
	,489
	5,47281

	a. Predictors: (Constant), Kehandalan (Realibity)






Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Nilai perhitungan diperoleh koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,492. Dari hasil tersebut, tampak bahwa kontribusi pengaruh kehandalan terhadap kepuasan masyarakat adalah 49,2% sedangkan sisanya 50,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini.

Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Daya tanggap Terhadap Kepuasan masyarakat
Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :Tabel 4.22.

Hasil Koefisien Determinasi X3 terhadap Y

	Model Summary

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

	1
	,654a
	,428
	,425
	5,80965

	a. Predictors: (Constant), Daya tanggap (Responsiveness)



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Nilai perhitungan diperoleh koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,428. Dari hasil tersebut, tampak bahwa kontribusi pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan masyarakat adalah 42,8% sedangkan sisanya 57,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini.

Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan masyarakat 
Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.23

Hasil Koefisien Determinasi X3 terhadap Y

	Model Summary

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

	1
	,330a
	,109
	,104
	7,24837

	a. Predictors: (Constant), Jaminan (Assurance)



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Tujuan perhitungan ini adalah untuk menentukan kontribusi pengaruh variabel bebas (jaminan) terhadap variabel terikat (kepuasan masyarakat). Nilai perhitungan diperoleh koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,109. Dari hasil tersebut, tampak bahwa kontribusi pengaruh jaminan terhadap kepuasan masyarakat adalah 10,9% sedangkan sisanya 89,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini.
Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan masyarakat

Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.24

Hasil Koefisien Determinasi X5 terhadap Y

	Model Summary

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

	1
	,708a
	,502
	,499
	5,42092

	a. Predictors: (Constant), Empati (Empaty)



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Nilai perhitungan diperoleh koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,502. Dari hasil tersebut, tampak bahwa kontribusi pengaruh empati terhadap kepuasan masyarakat adalah 50,2% sedangkan sisanya 49,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini.

Analisis Koefisien Determinasi Pengaruh Bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati Terhadap Kepuasan masyarakat

Hasil perhitungan software SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.25

Hasil Koefisien Determinasi Berganda

	Model Summary

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

	1
	,802a
	,644
	,634
	4,63111

	a. Predictors: (Constant), Empati (Empaty), Bukti Langsung (Tangibles), Jaminan (Assurance), Daya tanggap (Responsiveness), Kehandalan (Realibity)




Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Mencari besarnya kontribusi pengaruh dari variabel hubungan bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap variabel kepuasan masyarakat secara bersama-sama, maka digunakan analisis koefisien determinasi atau yang disebut Adjusted R square. Dari analisis komputer diperoleh Adjusted R2 sebesar 0,634 (63,4%) yang berarti bahwa pengaruh variabel bebas yaitu bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap variabel kepuasan masyarakat sebesar 63,4% sedangkan sebesar 36,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak di analisis dalam penelitian ini. 

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis adalah untuk membuktikan apakah praduga peneliti terbukti ataukah tidak. Pengujian hipotesis dilakukan melalui dua tahapan yaitu pengujian hipotesis secara simultan dan pengujian hipotesis secara parsial. Berikut ini peneliti tampilkan kedua jenis pengujian hipotesis ini.

Pengujian Hipotesis
Secara Simultan Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian hipotesis secara keseluruhan dimaksudkan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu ataukah tidak. Pengujian hipotesis secara keseluruhan tidak melihat secara detail kandungan aspek- aspekmya. Pengujian ini memnpergunakan uji F. Peneliti membandingkan antara F hasil perhitungan dengan F hasil dari tabel. Jika F hasil perhitungan lebih besar dari F hasil dari tabel maka hipotesis 1 (H1) diterima dan jika F hasil perhitungan lebih kecil dari F hasil tabel maka HI ditolak yang berarti dugaan peneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu tidak terbukti atau dengan kata lain kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Masyarakat Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat.

Adapun bentuk hipotesis secara keseluruhan adalah sebagai berikut tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H0 
:
Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1
: 
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Adapun sebaagai bahan acuan adalah hasil perhitungan statistik dengan mempergunakan SPSS versi 26 pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.26

	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	7176,406
	5
	1435,281
	66,922
	,000b

	
	Residual
	3967,721
	185
	21,447
	
	

	
	Total
	11144,127
	190
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

	b. Predictors: (Constant), Empati (Empaty), Bukti Langsung (Tangibles), Jaminan (Assurance), Daya tanggap (Responsiveness), Kehandalan (Realibity)



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa hasil perhitungan dengan mempergunakan uji F diperoleh hasil F hitung sebesar 66,922 dengan tingkat signifikansi   0,000.   Sugiyono   (2019)   mengemukakan    bahwa   jika   tingkat signifikansi   lebih   kecil  dari   0,05  maka   H1   diterima  atau   Ho  ditolak. Namun sebaliknya jika tingkat signifikansi lebih besar dari 0,05 maka H1 ditolak dan Ho diterima. Berdasarkan hasil perhitunsan, tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 lebih kecil dari 0,005) sehingga H1 diterima atau dengan kata lain kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian Hipotesis Secara Parsial Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu 

Pengujian   hipotesis   secara   individual   dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh dari dimensi-dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu. Statistik uji yang digunakan adalah distrbusi t. Perhitungan distribusi t dibantu oleh software SPSS dan hasilnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.27

Hasil Uji Parsial

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	7,256
	2,614
	
	2,776
	,006

	
	Bukti Langsung (Tangibles)
	,660
	,217
	,154
	3,046
	,003

	
	Kehandalan (Realibity)
	,637
	,231
	,246
	2,763
	,006

	
	Daya tanggap (Responsiveness)
	2,088
	,294
	,544
	7,108
	,000

	
	Jaminan (Assurance)
	1,773
	,307
	,388
	5,769
	,000

	
	Empati (Empaty)
	,744
	,247
	,266
	3,009
	,003

	a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat



Sumber : Data SPSS Versi 26 (Diolah oleh Penulis)

Ketentuan  pengujian hipotesis adalah dengan membandingkan antara  distribusi t hasil perhitungan dengan distribusi t hasil tabel dan dengan melihat tingkat signifikansinya. Penjelasan lebih rinci penulis sajikan berikut ini:
Pengujian Hipotesis parsial kualitas pelayanan aspek bukti langsung
Bentuk pengujian hipotesisnya adalah:

Ho:
Bukti langsung tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1 :
Bukti langsung berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada tabel di atas dapat dilihat bahwa t hasil perhitungan sebesar 3,046 dengan tingkat signifikansi 0,003. Tingkat signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 yang diterima. Atau jika dibandingkan dengan t yang ada pada tabel t ternyata untuk jumlah data sebanyak 191 dan derajat kebebasannya n-k-1 dengan n adalah jumlah data, k adalah jumlah dimensi sehingga derajat kebebasannya adalah 191-5-1 = 185 diperoleh hasil sebesar 1,65332 sehingga jika dibandingkan antara t hasil perhitungan dengan t hasil tabel, maka I hasil perhitungan lebih besar dari t hasil tabel dengan demikian maka H1 yang diterima dan Ho ditolak atau dengan kata lain bukti langsung berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian Hipotesis parsial kualitas pelayanan aspek kehandalan
Bentuk pengujian hipotesisnya adalah:

Ho:
Kehandalan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1 :
Kehandalan berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada tabel di atas dapat dilihat bahwa t hasil perhitungan sebesar 2,763 dengan tingkat signifikansi 0,006. Tingkat signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 yang diterima. Atau jika dibandingkan dengan t yang ada pada tabel t ternyata untuk jumlah data sebanyak 191 dan derajat kebebasannya n-k-1 dengan n adalah jumlah data, k adalah jumlah dimensi sehingga derajat kebebasannya adalah 191-5-1 = 185 diperoleh hasil sebesar 1,65332 sehingga jika dibandingkan antara t hasil perhitungan dengan t hasil tabel, maka I hasil perhitungan lebih besar dari t hasil tabel dengan demikian maka H1 yang diterima dan Ho ditolak atau dengan kata lain kehandalan berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian Hipotesis parsial kualitas pelayanan aspek daya tanggap
Bentuk pengujian hipotesisnya adalah:

Ho:
Daya tanggap tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1 :
Daya tanggap berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada tabel di atas dapat dilihat bahwa t hasil perhitungan sebesar 7,108 dengan tingkat signifikansi 0,000. Tingkat signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 yang diterima. Atau jika dibandingkan dengan t yang ada pada tabel t ternyata untuk jumlah data sebanyak 191 dan derajat kebebasannya n-k-1 dengan n adalah jumlah data, k adalah jumlah dimensi sehingga derajat kebebasannya adalah 191-5-1 = 185 diperoleh hasil sebesar 1,65332 sehingga jika dibandingkan antara t hasil perhitungan dengan t hasil tabel, maka I hasil perhitungan lebih besar dari t hasil tabel dengan demikian maka H1 yang diterima dan Ho ditolak atau dengan kata lain daya tanggap berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian Hipotesis parsial kualitas pelayanan aspek jaminan
Bentuk pengujian hipotesisnya adalah:

Ho:
Jaminan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1 :
Jaminan berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada tabel di atas dapat dilihat bahwa t hasil perhitungan sebesar 5,769 dengan tingkat signifikansi 0,000. Tingkat signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 yang diterima. Atau jika dibandingkan dengan t yang ada pada tabel t ternyata untuk jumlah data sebanyak 191 dan derajat kebebasannya n-k-1 dengan n adalah jumlah data, k adalah jumlah dimensi sehingga derajat kebebasannya adalah 191-5-1 = 185 diperoleh hasil sebesar 1,65332 sehingga jika dibandingkan antara t hasil perhitungan dengan t hasil tabel, maka I hasil perhitungan lebih besar dari t hasil tabel dengan demikian maka H1 yang diterima dan Ho ditolak atau dengan kata lain jaminan berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Pengujian Hipotesis parsial kualitas pelayanan aspek empati
Bentuk pengujian hipotesisnya adalah:

Ho:
Empati tidak berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

H1 :
Empati berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu

Berdasarkan hasil perhitungan statistik pada tabel di atas dapat dilihat bahwa t hasil perhitungan sebesar 3,009 dengan tingkat signifikansi 0,003. Tingkat signifikansi ini lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 yang diterima. Atau jika dibandingkan dengan t yang ada pada tabel t ternyata untuk jumlah data sebanyak 191 dan derajat kebebasannya n-k-1 dengan n adalah jumlah data, k adalah jumlah dimensi sehingga derajat kebebasannya adalah 191-5-1 = 185 diperoleh hasil sebesar 1,65332 sehingga jika dibandingkan antara t hasil perhitungan dengan t hasil tabel, maka I hasil perhitungan lebih besar dari t hasil tabel dengan demikian maka H1 yang diterima dan Ho ditolak atau dengan kata lain empati berpengaruh terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu
Pembahasan

Pembahasan Secara Simultan Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang peneliti lakukan diperoleh gambaran bahwa variabel kualitas pelayanan yang dilakukan oleh para masyarakat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap semakin meningkatnya kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu. Artinya bahwa kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dipengaruhi salah satunya oleh kualitas pelayanan yang dilakukan oleh para masyarakat.Berdasarkan hasil perhitungan yang peneliti lakukan diperoleh besar pengaruh dari variable kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu sebesar 63,4%. 

Berdasarkan kedua gambaran tersebut maka peneliti berpandangan bahwa kualitas pelayanan yang ada di dalam diri masyarakat menentukan terhadap semakin meningkatnya kinerja yang dilakukan oleh masyarakat dalam menjalankan berbagai tugas dan tanggung jawab yang harus dipikul oleh para masyarakat terhadap organisasi dimana mereka melakukan pekeqaannya.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, karena kualitas pelayanan dapat memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, dan dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkat perasaan pelanggan yang timbul sebagai akibat dari kinerja pelayanan yang diperoleh setelah pelanggan membandingkannya dengan apa yang diharapkan, apabila kualitas pelayanan yang diterima baik atau sama dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa puas

Adapun dalam pelaksanaannya, faktor yang menghambat efektivitas pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat dari hasil wawancara diperoleh poin-poin sebagai berikut:

1. Rendahnya kesadaran masyarakat

Rendahnya tingkat partisipatif kesadaran masyarakat dari golongan ekonomi menengah ke atas yang masih menggunakan SKTM untuk mengurus keperluan pribadi. Hasil observasi pada salah seorang mahasiswa asal Kampar mengaku pernah menyalahgunakan uang beasiswa pendidikan tidak mampu miliknya untuk mengganti handphone keluaran terbaru.

2. Tidak adanya regulasi teknis tentang sanksi

Hingga saat ini belum ada kebijakan teknis yang mengatur secara rinci terkait pemberian sanksi bagi masyarakat mampu yang mengurus SKTM. Adanya SKTM yang tidak sesuai tujuan dapat menghambat kinerja pembangunan masyarakat di Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat
3. Tidak adanya verifikasi data masyarakat tidak mampu oleh Ketua RT dan RW

Ketua RT dan RW dalam menerbitkan surat pengantar hanya didasarkan dari permintaan warga dengan membawa fotocopy KTP dan KK saja. Tidak adanya pendataan terkait pendapatan perbulan, tidak ada pencocokan data masyarakat dengan data RTM (rumah tangga miskin) dari Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat
Selain itu masih menerima uang dari warga, sehingga menyebabkan birokrasi pelayanan publik masyarakat terkesan membutuhkan uang.

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, maka masih ada pengaruh lain yang dapat mnempengaruhi terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu sebesar 35,32%. Variabel lain yang berpcngaruh ini mengingatkan bahwa variable lain sama  pentingnya  dengan variable yang telah dibahas dalam penelitian ini.

Adapun variabel lainnya yang tidak diteliti tetapi berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu antara lain :

1. Waskat (Pengawasan melekat), karena dengan pcngawasan melekat dari  pimpinan secara langsung mengawasi perilaku, mora1, sikap, gairah. kerja dan prestasi kerja para masyarakat, sehingga akan lebih meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu.

2. Ketegasan pimpinan, karena dengan berani dan tegas yang dilakukan oleh pimpinan untuk bertindak memberi hukuman kepada masyarakat yang inkualitas pelayanan sesuai dengan sangst hukuman yang ditetapkan adalah merupakan upaya dalam peningkatan kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu.

Untuk itu variabel lain ini dapat dijadikan studi lanjutan dalam penelitian mendatang agar dapat menemukan hasil penelitian lebih luas dilihat dari berbagai variabel yang multivarian.

Pembahasan Secara Parsial Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu.

Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan aspek bukti langsung terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tergambar bahwa bukti langsung berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dengan kontribusi pengaruh bukti langsung terhadap kepuasan masyarakat adalah 12,9% sedangkan sisanya 87,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini

Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan aspek kehandalan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tergambar bahwa kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dengan kontribusi pengaruh kehandalan terhadap kepuasan masyarakat adalah 49,2% sedangkan sisanya 50,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini

Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan aspek daya tanggap terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tergambar bahwa daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dengan kontribusi pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan masyarakat adalah 42,8% sedangkan sisanya 57,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini

Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan aspek jaminan terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tergambar bahwa jaminan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dengan kontribusi pengaruh jaminan terhadap kepuasan masyarakat adalah 10,9% sedangkan sisanya 89,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini
Pembahasan pengaruh kualitas pelayanan aspek empati terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tergambar bahwa empati berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dengan kontribusi pengaruh empati terhadap kepuasan masyarakat adalah 50,2% sedangkan sisanya 49,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dianalisis dalam model ini
KESIMPULAN

Setelah diselesaikan analisis hasil penelitian dan pembahasan tentang  dampak Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, selanjutnya dapat disimpulkan hasil analisis dan pembahasan penelitian tersebut sebagai berikut :

Secara empirik telah ditemukan bahwa kepuasan masyarakat dalam pembuatan SKTM pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan baik secara parsial maupun simultan.

1. Pengaruh secara simultan, berdasarkan pada hasil pengolahan data secara ststistik dan pembahasan hasil pengolahan, maka variabel kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat. Dengan demikian, berdasarkan besaran nilai dan pembahasan hasil penelitian melalui pengolahan data yang dilakukan, maka pengaruh secara simultan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, namun masih ada pengaruh lain yang dapat kepuasan masyarakat yang perlu dilakukan penelitian lebih lanjut guna mencapai kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat lebih baik.

2. Pengaruh secara parsial, kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu dapat dipengaruhi oleh aspek-aspek Bukti Langsung (Tangibles), 2. Kehandalan (Realibity), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan Empati (Empaty) secar signifikan, selain itu perlu perhatian aparatur kelurahan untuk dikembangkan dan dikaji lebih lanjut bagi peningkatan kinerja di lingkungan Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat.

Saran-saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, peneliti masih melihat belum optimalnya kualitas pelayanan, khususnya pada kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat. Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti mencoba untuk memberikan saran-saran sebagai berikut :

1. Saran Akademik

a. Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat, harus mempunyai keinginan kuat untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu diantaranya dengan meningkatkan kompetensi pegawai. Hal yang dapat dilakukan adalah dengan mengikutsertakan pendidikan dan pelatihan serta bimbingan aparatur dalam rangka meningkatkan pelayanan di lingkungan masyarakat Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat.

b. Kualitas pelayanan pada Kantor Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat agar dapat dipertahankan dan di tingkatkan lagi sehingga dapat meningkatkan kepuasan masyarakat dan guna mencapai hasil yang maksimal sesuai dengan tujuan organisasi itu sendiri.
2. Saran Praktis :

Optimalisasi kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu pada Kelurahan Bintara, Bekasi Barat, Jawa Barat melalui kualitas pelayanan, maka penulis mengajukan saran-saran sebagai berikut :

a. Meningkatkan kemampuan sumber daya manusia dalam meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu berupa pelayanan yang baik

b. Mengupayakan agar setiap pekerjaan dilaksanakan dengan memperhatikan ketepatan waktu sesuai dengan rencana kerja yang ditetapkan organisasi. dilaksanakan secara tegas dalam mengembangkan diri masyarakat sehingga dapat meningkatkan kinerja aparatur dalam menjalankan tugas dan tanggungjawabnya

3. Saran Kebijakan

a. Sebaiknya dalam konteks pelaksanaan kualitas pelayanan, disarankan untuk dapat merevisi kebijakan teknis yang sudah ada yang berhubungan dengan pengembangan diri aparatur dan penerapan sanksi sehingga dapat dirasakan secara adil dan merata.

b. Perlu ditingkatkan dan cara meningkatkannya adalah Lurah lebih mendisiplinkan pegawainya dan bila perlu memberikan sanksi agar kedepannya para pegawai kelurahan selalu tepat waktu. Hal in perlu diperhatikan agar tidak ada lagi keluhan mengenai target waktu pelayanan. Sebab pegawai Kelurahan yang terbatas membuat pelayanan terhambat, jika pihak kelurahan ada hambatan dalam memberikan pelayanan agar segera memberikan penjelasan agar masyarakat dapat memaklumi hal tersebut.
c. Pihak kelurahan hendaknya memberikan informasi yang jelas agar dikemudian hari masyrakat dapat memaklumi permasalahan itu. Lebih baiknya pada papan pengumuman yang tertempel di depan Kelurahan, pihak Kelurahan membuat semacam informasi mengenai biaya pelayanan sehingga warga yang akan mengurus SKTM tidak merasa kebingungan.
d. Sebaiknya dilakukan upaya peningkatan kepuasan masyarakat dalam pembuatan surat keterangan tidak mampu antara lain melalui penyelengaraan pelayanan yang lebih baik lagi dan mengurangi birokrasi yang ada. Masyarakat dari golongan ekonomi menengah ke atas seharusnya lebih berpartisipatif dengan tidak mengurus SKTM bagi kepentingan pribadi seperti mengurus dana bantuan sosial, beasiswa tidak mampu maupun untuk keperluan mendaftar anak-anaknya di sekolah. Hal ini ditujukan agar masyarakat yang benar-benar tidak mampu punya kesempatan lebih besar mendapatkan  pelayanan  di  bidang  sosial,  ekonomi,  pendidikan  dan kesehatan

e. Untuk  mengantisipasi  adanya  pemberian  uang  secara  sukarela  yang dikhawatirkan menjadi budaya birokrasi pelayanan yang menggunakan uang, di setiap rumah RT dan RW yang menjabat harus diberikan stiker himbauan kepada masyarakat untuk tidak memberikan uang ataupun bentuk apapun agar menciptakan birokrasi pelayanan yang bersih.

f. Lurah disarankan untuk saling berkoordinasi dengan Ketua RT dan RW dengan cara memberikan dokumen data RTM yang terbaru, sehingga para masyarakat yang ingin mengurus SKTM harus benar-benar terdaftar sebagai masyarakat yang tidak mampu.

g. Harus ada regulasi teknis terkait para pengurus SKTM ditandai atau rumahnya  diberikan  label  seperti  para  penerima  PKH  program penanggulangan kemiskinan melalui pemberian bantuan tunai kepada keluarga sangat miskin berdasarkan persyaratan dan ketentuan yang telah ditetapkan. Hal ini bertujuan agar SKTM dapat efektif dimiliki dan diajukan oleh masyarakat yang benar-benar tidak mampu.

h. Ketua RT dan RW harus melakukan verifikasi pencocokan data pemohon SKTM dengan data RTM (rumah tangga miskin) dari Desa. Selain itu tidak diperbolehkan meminta dan harus menolak uang pemberian dari masyarakat dalam jumlah berapapun, hal ini dimaksudkan agar serta mewujudkan birokrasi yang bersih dan pelayanan tingkat pemerintahan desa yang efektif.
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