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Abstract: Public transportation such Bus Rapid Transit (BRT) as an alternative
solution used of cities in Indonesia to overcome traffic congestion problem. This
research will test the effect of public service quality dimension to the citizen
satisfaction of Trans Mamminasata users. The sample of this research are people
who have used Trans Mamminasata transportation modes at least one time.
Sampling technique of this research use non probability sampling, with purposive
sampling method. The variables used in this research consist of independent
variables (public services quality) and dependent variable (citizen satisfaction).
Public service quality variables was measured using five dimensions, such us
reliability, responsiveness, tangible, assurance, and empathy. Techniques of data
collection in this research for hypothesis testing was using questionnaires. In this
study, the instrument of validity test was was using Confirmatory Factor Analysis
(CFA), and reliability test was using cronbach's alpha correlation. The test of
hypotheses in this study were using different data analysis techniques, namely:
simple linear regression (Hi, Hz Hs Hi4 Hs) and multiple linear regression (Hs).The
results of this research were showed that H; was rejected. Meanwhile, Hz, Hz, Hs, Hs
and He were accepted.

Keywords: Public Service Quality, Citizen Satisfaction, and Trans Mamminasata.

PENDAHULUAN

Kota Makassar sebagai ‘pintu gerbang’ kawasan Indonesia bagian
timur memiliki daya tarik wilayah untuk ditinggali. Pertumbuhan
kendaraan di Kota Makassar menjadi salah satu penyebab kemacetan di
Kota Makassar karena laju pertumbuhan kendaraan bermotor yang tidak
linier dengan pertumbuhan ruas jalan. Oleh karena itu, kemacetan
seringkali terjadi di Makassar, terutama pada pagi dan sore hari.

Meningkatnya jumlah penduduk dan pertumbuhan kendaraan
bermotor sebagai akibat urbanisasi menuntut peningkatan kapasitas kota
dalam mewadahi mobilitas penduduk (Ridwan, 2017). Permasalahan
tersebut jika tidak ditanggapi, maka akan mengakibatkan kemacetan
total di seluruh ruas jalan, terutama di Kota Makassar. Salah satu
hambatan yang paling mendasar adalah kurangnya sarana dan prasarana
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transportasi dalam mewadahi pergerakan di Kota Makassar. Transportasi
publik diharapkan dapat memobilisasi masyarakat merupakan salah satu
alternatif yang tepat dalam mengurai kemacetan, khususnya di kota
Makassar dengan tingkat arus kendaraan yang semakin meningkat.

Transportasi publik berupa Bus Rapid Transit (BRT) sebagai salah
satu alternatif solusi yang digunakan di kota-kota besar di Indonesia
untuk mengatasi permasalahan kemacetan lalu lintas (Ali et al., 2017).
BRT merupakan suatu moda transportasi yang cepat dan
mengkombinasikan kualitas transportasi kereta serta fleksibilitas bus.
Trans Mamminasata adalah sebuah layanan BRT yang telah diluncurkan
oleh Pemerintah Provinsi Sulawesi Selatan dalam melayani kebutuhan
transportasi umum bagi para pengguna angkutan BRT di wilayah Maros,
Makassar, Sungguminasa dan Takalar (Rismayanti & Hasryif, 2017).

Pengoperasian Bus Trans Mamminasata sebagai sarana angkutan
umum massal yang diharapkan dapat mengurangi kemacetan di
Makassar, tetapi hasilnya masih belum belum efektif dalam mengurangi
kemacetan. Berdasarkan kondisi permasalahan tersebut, maka penelitian
ini akan menguji pengaruh dimensi kualitas layanan publik terhadap
kepuasan masyarakat pengguna Trans Mamminasata.

Ruang lingkup pada penelitian ini adalah kualitas layanan publik
diukur menggunakan lima dimensi, yaitu: tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty. Sedangkan, masyarakat
pengguna bus Trans Mamminasata menjadi fokus penelitian. Tujuan
penelitian ini adalah untuk: (1) menguji pengaruh dimensi reliability
terhadap kepuasan masyarakat, (2) menguji pengaruh dimensi
responsiveness terhadap kepuasan masyarakat, (3) menguji pengaruh
dimensi tangible terhadap kepuasan masyarakat, (4) menguji pengaruh
dimensi assurance terhadap kepuasan masyarakat, (5) menguji pengaruh
dimensi emphaty terhadap kepuasan masyarakat, serta (6) menguji
pengaruh kualitas layanan publik terhadap kepuasan masyarakat.

KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat sebagai faktor penting yang harus
diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, karena Kkepuasan
masyarakat dapat menentukan tingkat keberhasilan pemerintah dalam
menyelenggarakan pelayanan publik. Terminologi kepuasan masyarakat
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dapat disamakan dengan terminologi kepuasan pelanggan atau kepuasan
konsumen, hanya dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif
diberikannya pelayanan tersebut (Rezha, Rochman, & Siswidiyanto,
2013). Penyedia pelayanan di dalam pelayanan publik adalah pegawai
instansi pemerintah yang melaksanakan tugas pelayanan publik sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang telah diamanatkan dan
penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang memperoleh manfaat dari suatu
kegiatan penyelenggaraan pelayanan publik.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik, menyatakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara publik. Pemerintah mempunyai fungsi memberikan
layanan kepada masyarakat, sehingga harus menekankan pada beberapa
aspek, yaitu: mendahulukan kepentingan masyarakat, mempermudah
urusan masyarakat, mempersingkat waktu proses pelaksanaan urusan
masyarakat dan memberikan kepuasan kepada masyarakat (Yuningsih,
2016).

Implementasi pelayanan publik oleh pemerintah selama ini
menunjukkan belum adanya orientasi khusus mengenai efektivitas serta
peningkatan kualitas dalam pemberian layanan publik kepada
masyarakat, karena layanan publik pada umumnya masih merupakan
domain pemerintah, sehingga pelaksanaan pelayanan publik selama ini
masih berjalan statis. Sedangkan, tuntutan kebutuhan masyarakat
terhadap layanan publik semakin dinamis dengan tingkat kehidupan
masyarakat yang semakin baik merupakan salah satu indikasi dari
empowering yang dialami oleh masyarakat. Hal tersebut berarti
pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah semakin hari semakin
bertambah dan harus lebih ditingkatkan kualitasnya.

Kepuasan masyarakat sebagai bentuk tanggapan terhadap kinerja
instansi publik yang dipersepsikan sebelumnya. Tingkat kepuasan
masyarakat merupakan fungsi perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dan harapan masyarakat. Asumsinya, jika tingkat kepuasan berada di
bawah harapan, maka masyarakat akan tidak puas. Sebaliknya, apabila
tingkat kepuasan sesuai dengan harapan, maka masyarakat akan puas.
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Dan, apabila tingkat kepuasan melampaui harapan, maka masyarakat
akan sangat puas.

Keberadaan instansi publik sebagai salah satu instrumen untuk
memenuhi kebutuhan dan menciptakan kepuasan masyarakat. Kinerja
pelayanan publik dapat dikatakan berhasil apabila mampu mewujudkan
yang menjadi tugas dan fungsi pokok suatu instansi tersebut (Sianipar,
2009). Oleh karena itu, instansi maupun pegawai yang melaksanakan
suatu kegiatan publik harus selalu berorientasi dan fokus terhadap apa
yang menjadi tugasnya dalam memberikan layanan prima kepada
masyarakat.

Kualitas Layanan Publik

Kualitas memiliki banyak terminologi yang berbeda, mulai yang
konvensional sampai strategis. Terminologi konvensional mengenai
kualitas menggambarkan karakteristik suatu produk, seperti: kinerja,
keandalan, mudah dalam pengunaan, estetika, dan sebagainya.
Sedangkan, kualitas dalam terminologi strategis berarti segala sesuatu
yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Kualitas
layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan secara
berkelanjutan yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses
dan lingkungan dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat yang
sesuai dengan permintaan dan tuntutan masyarakat saat ini (Pratama,
2015).

Salah satu pendekatan kualitas layanan adalah model servqual
(service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan
Berry (1985), dimana persepsi kualitas merupakan penilaian pelanggan
terhadap entitas layanan secara menyeluruh. Servqual dibangun
berdasarkan perbandingan dua faktor utama, yaitu: persepsi pelanggan
atas layanan nyata yang pelanggan terima (perceived service) dengan
layanan yang sesungguhnya yang diharapkan atau diinginkan pelanggan
(expected service).

Menurut Parasuraman dan Zeithaml (1988), kedua faktor
tersebut ditentukan oleh sepuluh dimensi kualitas layanan, yaitu: 1)
tangible; berupa fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi; 2)
reliability; berupa kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat; 3) responsiveness; berupa
kemauan untuk membantu konsumen bertanggungjawab terhadap
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kualitas pelayanan yang diberikan; 4) competence; berupa pengetahuan
dan keterampilan yang baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan;
5) courtesy; berupa sikap perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen serta mau melakukan kontak dan hubungan
pribadi; 6) credibility; berupa sikap jujur dalam setiap upaya untuk
menarik kepercayaan masyarakat; 7) security; jasa pelayanan yang
diberikan harus bebas dari berbagai bahaya dan resiko; 8) access; berupa
kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan; 9)
communication; berupa kemauan pemberi pelayanan untuk
mendengarkan suara, keinginan dan aspirasi pelanggan, sekaligus
ketersediaan untuk selalu menyampaikan informasi baru kepada
masyarakat; serta 10) understanding the customer; melakukan segala
usaha untuk mengetahui kebutuhan pelanggan.

Dari  kesepuluh  dimensi kualitas layanan  tersebut,
disederhanakan oleh Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1985) menjadi:
1) keandalan (reliability), yakni: kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan; 2) daya tanggap
(responsiveness), yaitu keinginan karyawan untuk membantu pelanggan
dan memberikan layanan dengan tanggap; 3) bukti langsung (tangible),
meliputi: fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi;
4) jaminan (assurance), mencakup: pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan, bebas
dari bahaya, resiko atau keragu-raguan; dan 5) empati (emphaty),
meliputi: kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,
perhatian personal dan memahami kebutuhan pelanggan.

Penilaian kualitas layanan publik bukanlah kegiatan yang sangat
mudah, khususnya pemberian layanan publik yang bersifat jasa maupun
administratif (Rezha, Rochmah, & Siswidiyanto, 2013), Masalah kualitas
layanan publik saat ini menjadi fokus perhatian di berbagai Negara,
termasuk Indonesia, karena pemberian layanan publik menjadi salah satu
indikator suatu negara disebut gagal atau berhasil dalam memberikan
layanan kepada masyarakat. Didalam menilai kualitas layanan publik
tidak hanya ditentukan oleh pemerintah saja, namun juga ditentukan
oleh masyarakat. Hal tersebut berarti ukuran kualitas layanan bukan
hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja (pemerintah), namun
lebih banyak ditentukan pada yang dilayani (masyarakat). Layanan
publik lebih bersifat mendahulukan kepentingan umum, mempermudah
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urusan publik, mempersingkat waktu pelaksanaan urusan publik, serta
memberikan kepuasan kepada masyarakat.

Pengaruh Kualitas Layanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat

Layanan publik merupakan salah satu tugas penting yang tidak
dapat diabaikan oleh pemerintah, sebab jika salah satu komponen
layanan publik terjadi stagnasi, maka dapat menghambat kinerja
pemerintah. Oleh sebab itu, perlu ada perencanaan yang baik dan perlu
diformulasikan kedalam standar prosedur layanan kepada masyarakat.
Kualitas layanan sebagai salah satu output kebijakan penting dalam
meningkatkan daya saing produk atau jasa yang harus memberi
kepuasan kepada masyarakat melebihi atau minimal sama dengan
standar kualitas layanan.

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan tingkat
kepuasan seseorang, dimana kualitas yang lebih tinggi akan
menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi (Kotler, 2003). Dengan
memahami keinginan dan kebutuhan seseorang, memberikan
kemudahan dalam pelayanan, melakukan komunikasi yang efektif kepada
konsumen, memberikan perhatian penuh terhadap keluhan konsumen,
serta memahami kebutuhan konsumen, maka akan membuat kepuasan
konsumen akan semakin meningkat.

Konsep kualitas layanan dan kepuasan pelanggan berada pada
satu dimensi dalam garis yang linear (Randheer, 2011). Sesuatu yang
berkualitas akan memberikan kepuasan. Demikian pula halnya dalam
konteks layanan publik. Jika suatu layanan publlik berkualitas, maka
dipastikan akan menghasilkan tingkay kepuasan bagi masyarakat sebagai
konsumennya.

Hasil riset Hardianawati (2012) menunjukkan adanya pengaruh
kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan masyarakat. Sesuai dengan
konsep kualitas pelayanan, hasil riset Yulianto dan Iryani (2008)
menunjukkan adanya pengaruh antara persepsi kualitas layanan
terhadap minat pembelian ulang dengan kepuasan konsumen sebagai
variabel pemoderasi. Hasil penelitian Hasnih, Gunawan dan Hasmin
(2016) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dimensi kualitas
pelayanan publik (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty) terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Hal tersebut berarti
bahwa layanan sebagai salah satu faktor penting di sektor publik yang
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dapat menentukan besarnya pengaruh kualitas layanan jasa terhadap
kepuasan masyarakat.

Model Hipotesis
Berdasarkan konsep lima dimensi kualitas layanan publik dari
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985), serta konsep kepuasan dari
Kotler (2003), maka dapat dirumuskan model hubungan antar variabel
independen dan variabel dependen penelitian.
Gambar 1.
Model Hipotesis

Wsalitas Lyganan Publik

U = RN 1 Mo pisavan
/‘ Masyarakat
m

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan model hubungan antar variabel independen dan

variabel dependen, maka rumusan hipotesisnya sebagai berikut:

Hi: Terdapat pengaruh dimensi reliability (Xi) terhadap Kkepuasan
masyarakat (Y).

H,: Terdapat pengaruh dimensi responsiveness (X.) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).

Hs: Terdapat pengaruh dimensi tangible (X3) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).

H4: Terdapat pengaruh dimensi assurance (X4) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).

Hs: Terdapat pengaruh dimensi emphaty (Xs) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).

He: Terdapat pengaruh kualitas layanan publik (X) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).
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METODE

Riset ini merupakan jenis penelitian kuantitatif, yaitu menggunakan
angka-angka sebagai representasi dari informasi yang didapatkan dalam
penelitian (Arikunto, 2006). Desain penelitian yang dipergunakan pada
riset ini adalah cross sectional, yaitu pengamatan hanya dilakukan sekali
sesuai dengan waktu yang ditentukan oleh peneliti dengan melihat
adanya hubungan antara variabel dependen dan independen (Sugiyono,
2013). Subjek penelitian ini adalah moda transportasi bus Trans
Mamminasata, sedangkan objek penelitian yaitu masyarakat pengguna
moda transportasi Trans Mamminasata.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat pengguna
moda transportasi Trans Mamminasata. Sampel penelitian ini adalah
masyarakat yang pernah menggunakan moda transportasi Trans
Mamminasata minimal 1 (satu) kali. Sample size penelitian ini
berdasarkan konsep Sekaran (1992) yaitu 10 kali jumlah variabel,
terdapat 6 variabel, sehingga sample size penelitian ini ada 60. Teknik
sampling penelitian ini menggunakan non probality sampling, yaitu tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2013).

Metode non probability sampling yang dipergunakan pada riset ini
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik pengambilan
sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu oleh peneliti
(Sugiyono, 2013). Pemilihan teknik purposive sampling didasarkan
pertimbangan atau kriteria pada masyarakat yang pernah menggunakan
moda transportasi Trans Mamminasata minimal 1 (satu) kali, sehingga
diharapkan responden dapat mempersepsikan kualitas layanan publik
dan kepuasan masyarakat berdasarkan pengalaman yang pernah
dialaminya ketika menggunakan bus Trans Mamminasata.

Sumber Data

Data yang dipergunakan pada penelitian ini adalah data kuantitatif,
bersumber dari hasil kuesioner yang diisi oleh respoden yang sedang
menunggu atau menaiki bus Trans Mamminasata di halte. Pengambilan
data penelitian dilakukan pada bulan Juni sampai Juli 2018.
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Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada riset ini untuk pengujian hipotesis
menggunakan kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya (Yulianto, 2016). Kuesioner yang
dipergunakan untuk pengujian hipotesis penelitian menggunakan
pertanyaan tertutup, yaitu kuesioner yang disusun dengan menyediakan
pilihan jawaban lengkap, sehingga responden hanya memberi tanda pada
jawaban yang dipilihnya (Sugiyono, 2013). Sedangkan, untuk bahan
eksplorasi penelitian ini menggunakan pertanyaan terbuka, yaitu
kuesioner yang disusun sedemikian rupa, sehingga responden bebas
mengemukakan pendapatnya.

Variabel Penelitian

Variabel yang dipergunakan pada riset ini terdiri dari variabel
independen (kualitas layanan publik) dan variabel dependen (kepuasan
masyarakat). Variabel kualitas layanan publik diukur menggunakan
instrumen yang dikembangkan oleh Parasuraman dan Zeithaml (1988)
melalui lima dimensi (reliability, responsiveness, tangible, assurance, serta
empathy) dengan lima item skala Likert antara (1) sangat tidak setuju
sampai (5) sangat setuju. Variabel kepuasan masyarakat diukur
menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Kotler (2003)
didasarkan pada lima item skala Likert antara (1) sangat tidak puas
sampai (5) sangat puas.

Teknik Pengujian Instrumen

Instrumen pengukuran disebut valid apabila instrumen dapat
mengukur sesuatu dengan tepat terhadap apa yang hendak diukur. Uji
validitas instrumen dilakukan untuk menguji ketepatan (validitas) tiap
item instrumen. Pada penelitian ini, uji validitas instrumen menggunakan
Confirmatory Factor Analysis (CFA), yaitu suatu proses identifikasi
konstruk yang relevan pada fenomena tertentu (Cooper & Emory, 1999).
Penelitian ini menggunakan nilai loading factor sebesar sebesar 0.40,
sehingga apabila indikator lebih besar dari nilai tersebut dianggap valid.
Menurut Hair et al. (1998), nilai loading factor lebih dari 0,4 dianggap
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lebih baik dan sesuai dengan rule of thumb. Pengujian validitas pada
penelitian ini menggunakan SPSS.

Suatu instrumen pengukuran dikatakan reliabel jika pengukurannya
konsisten dan cermat akurat. Uji reliabilitas instrumen dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui konsistensi dari instrumen sebagai alat ukur,
sehingga hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Pada studi ini uji
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan korelasi cronbach’s alpha,
yaitu proses identifikasi reliabilitas dan konsistensi instrumen penelitian.
Nilai korelasi cronbach’s alpha yang dianggap acceptable lebih dari 0,6
(Cooper & Schindler, 2001). Pengujian reliabilitas pada penelitian ini
menggunakan SPSS.

Teknik Analisis Data

Terdapat enam hipotesis dalam penelitian ini yang pengujiannya
menggunakan teknik analisis data berbeda. Regresi linear sederhana
digunakan untuk menguji hubungan fungsional ataupun kausal satu
variabel independen dengan satu variabel dependen (Sugiyono, 2009).
Asumsinya yaitu apabila nilai signifikasi t < 0,050, maka hipotesis
diterima. Sebaliknya, jika nilai nilai signifikasi t > 0,050, maka hipotesis
ditolak. Pengujian regresi linear sederhana pada penelitian ini
menggunakan SPSS. Pada penelitian ini analisis regresi linear sederhana
digunakan untuk menguji H1, Hz, H3, H4, dan Hs.

Regresi linear ganda digunakan untuk menguji hubungan fungsional
ataupun kausal lebih dari satu variabel independen dengan satu variabel
dependen (Sugiyono, 2009). Asumsinya yaitu apabila nilai signifikasi F
yang < 0,050, maka hipotesis diterima. Sebaliknya, jika nilai nilai
signifikasi t > 0,050, maka hipotesis ditolak. Pengujian regresi linear
ganda pada penelitian ini menggunakan SPSS. Analisis regresi linear
ganda digunakan untuk menguji He.

HASIL
Sebaran Kuesioner

Jumlah kuesioner yang disebarkan ada 200, dengan respond rate
100%. Terdapat 32 kuesioner yang rusak karena ada pertanyaan yang
tidak diisi oleh responden, sehingga kuesioner yang dapat dilakukan
untuk analisis data sejumlah 168. Sample size penelitian ini sejumlah 60,
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sehingga dengan jumlah data 168 sudah memenuhi kaidah statistik untuk
dilakukan pengujian selanjutnya.

Hasil Uji Validitas

Nilai Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy sebesar
0,839 menunjukkan bahwa instumen penelitian ini valid karena sudah
memenuhi batas 0,40 (0,839 > 0,40). Nilai Bartlett's Test of Sphericity
dengan Approx. Chi-Square sebesar 9897,754 dan signifikan pada 0,000,
maka dapat disimpulkan bahwa hasil uji validitas dengan menggunakan
analisis faktor konfirmatori menunjukkan data valid, sehingga data dapat
dilakukan analisis lebih lanjut.

Tabel 1.
Hasil Uji Validitas
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,839
Approx. Chi-Square 9897,754
Bartlett's Test of Sphericity Df 2278
Sig. ,000

Sumber: data primer diolah, 2018.

Hasil Uji Reliabilitas

Nilai Cronbach’s Alpha semua item pertanyaan pada masing-masing
variabel menunjukkan lebih dari 0,6, hal tersebut berarti dapat
disimpulkan bahwa hasil uji reliabilitas dengan menggunakan korelasi
cronbach’s alpha menunjukkan hasil acceptable, sehingga data dapat
dilanjutkan untuk analisis berikutnya.

Tabel 2.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel | Cronbach’s Alpha Hasil
X1 0,697 Acceptable
X2 0,659 Acceptable
X3 0,890 Acceptable
X4 0,815 Acceptable
X5 0,914 Acceptable
X 0,931 Acceptable
Y 0,944 Acceptable

Sumber: data primer diolah, 2018.
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Pengaruh Parsial Dimensi Reliability (Xi), Responsiveness (X2),
Tangible (X3), Assurance (X4), Emphaty (Xs) Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

Hasil output SPSS variabel dimensi reliability menunjukkan nilai t
sebesar -0,559 dengan signifikasi 0,577 yang lebih besar dari 0,05, maka
hipotesis 1 ditolak. Hal tersebut berarti tidak terdapat pengaruh dimensi
reliability (X1) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Hasil output SPSS variabel dimensi responsiveness menunjukkan nilai
t sebesar 1,994 dengan signifikasi 0,048 yang lebih kecil dari 0,05, maka
hipotesis 2 diterima. Hal tersebut berarti terdapat pengaruh dimensi
responsiveness (X;) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Hasil output SPSS variabel dimensi tangible menunjukkan nilai t
sebesar 3,661 dengan signifikasi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka
hipotesis 3 diterima. Hal tersebut berarti terdapat pengaruh dimensi
tangible (X3) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Hasil output SPSS variabel dimensi assurance menunjukkan nilai t
sebesar 3,696 dengan signifikasi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka
hipotesis 4 diterima. Hal tersebut berarti terdapat pengaruh dimensi
assurance (X4) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Hasil output SPSS variabel dimensi emphaty menunjukkan nilai t
sebesar 2,956 dengan signifikasi 0,004 yang lebih kecil dari 0,05, maka
hipotesis 5 diterima. Hal tersebut berarti terdapat pengaruh dimensi
emphaty (Xs) terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Tabel 3.

Pengaruh Parsial Dimensi Reliability (X1), Responsiveness (Xz), Tangible
(X3), Assurance (X4), Emphaty (Xs) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Coefficients?2
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 36,810 6,731 5468 | ,000
Reliability -,178 ,319 -,035 -559 | ,577
1 Responsiveness ,834 ,418 ,127 1,994 | ,048
Tangible ,568 ,155 281 3,661 ,000
Assurance 1,791 ,485 ,280 3,696 ,000
Empathy ,979 ,331 231 2,956 ,004

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
Sumber: data primer diolah, 2018.
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Pengaruh Kualitas Layanan Publik (X) Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

Hasil output SPSS menunjukkan nilai F sebesar 41,003 dengan
signifikasi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis 6 diterima. Hal
tersebut berarti terdapat pengaruh kualitas layanan publik (X) terhadap
kepuasan masyarakat (Y).

Tabel 4.
Pengaruh Kualitas Layanan Publik (X) Terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)
ANQVA2
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 26771,467 5 5354,293 | 41,003 ,0000
1 Residual 21154,510| 162 130,583
Total 47925976 | 167

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
b. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness
Sumber: data primer diolah, 2018.

PEMBAHASAN

Pengaruh Dimensi Reliability Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh
dimensi reliability (X1) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya Hi:
ditolak. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil riset Tecoalu dan Anwar
(2016) yang menunjukkan bahwa reliability tidak signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat. Hipotesis penelitian ini ditolak,
kemungkinan reliability diindikasikan dari jadwal ketepatan waktu
keberangkatan bus Trans Mamminasata.

Bertambahnya moda transportasi darat lainnya (diantaranya ojek
online 24 jam melalui panggilan), menjadikan persaingan antar operator
transportasi yang semakin kompetitif, sehingga membuat masyarakat
memiliki banyak pilihan moda transportasi. Faktor lainnya adalah
banyaknya kendaraan pribadi (roda dua dan roda empat) yang dengan
mudah dibeli oleh masyarakat dengan cara kredit dengan persyaratan
mudah, menjadikan masyarakat lebih banyak menggunakan kendaraan
pribadi dibandingkan menggunakan bus Trans Mamminasata dalam
beraktivitas.

Jam operasional bus Trans Mamminasata dimulai mulai pukul 07.00
sampai 19.00 WITA setiap harinya, dan memiliki 110 halte yang
menunjang fasilitas bus Trans Mamminasata. Namun, minimnya minat
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masyarakat menggunakan bus Trans Mamminasata, menyebabkan
Perum Damri Makasssar selaku operator bus Trans Mamminasata
mengalami kerugian sekitar tiga miliar pada tahun 2017. Kini dengan
jumlah armada bus hanya 15 unit yang masih beroperasi secara
bergiliran dalam melayani pergerakan penumpang dengan kuantitas
sangat kecil pada rute dan koridor eksisting, sehingga faktor ketepatan
waktu keberangkatan bus menyebabkan salah satu faktor ketidakpuasan
pada masyarakat yang sudah menunggu lama di halte. Hal tersebut
menjadikan masyarakat perkotaan yang memiliki mobilitas tinggi dengan
waktu, enggan untuk menggunakan bus Trans Mamminasata.

Penyelenggaraan layanan publik sesuai dengan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009, harus harus dilakukan salah satunya dengan asas
ketepatan waktu maksudnya adalah penyelesaian setiap jenis pelayanan
dilakukan tepat waktu sesuai dengan standar layanan. Dalam kualitas
layanan yang baik, terdapat kriteria salah satunya adalah ketepatan
waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu maupun
waktu proses dalam mendapatkan layanan tersebut.

Pengaruh Dimensi Responsiveness Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dimensi
responsiveness (X:) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya H;
diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil riset Geetika (2010),
Hardianawati (2012) maupun Yulianto dan Iryani (2008) yang
menunjukkan bahwa responsiveness signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat. Responsiveness yang diindikasikan dari
kemudahan masyarakat memperoleh informasi tentang bus Trans
Mamminasata, diantaranya dari berbagai sumber media online yang
sekarang mudah diakses oleh semua kalangan dari daerah manapun.
Namun, yang perlu mendapatkan masukan adalah belum adanya kotak
saran/keluhan, baik di dalam bus maupun di halte.

Pengaruh Dimensi Tangible Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dimensi
tangible (X3) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya Hz diterima.
Hasil penelitian ini sesuai dengan riset hasil Geetika (2010),
Hardianawati (2012) maupun Yulianto dan Iryani (2008) yang
menunjukkan bahwa tangible signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
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masyarakat. Tangible diindikasikan dari kondisi bus yang bersih, nyaman
dan ber-AC.

Pengaruh Dimensi Assurance Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dimensi
assurance (X4) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya H4 diterima.
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil riset Geetika (2010),
Hardianawati (2012) maupun Yulianto dan Iryani (2008) yang
menunjukkan bahwa assurance signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat. Assurance diindikasikan dari keamanan serta
keselamatan yang terjamin.

Pengaruh Dimensi Emphaty Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dimensi
emphaty (Xs) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya Hs diterima.
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil riset Geetika (2010),
Hardianawati (2012) maupun Yulianto dan Iryani (2008) yang
menunjukkan bahwa emphaty signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat. Emphaty diindikasikan dari sopir serta petugas karcis yang
ramah dan memberikan kesan baik kepada penumpang.

Pengaruh Kualitas Layanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil pengujian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh simultan
kualitas layanan publik (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y), artinya He
diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil riset Geetika (2010),
Hardianawati (2012) maupun Yulianto dan Iryani (2008) yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Kualitas layanan publik diindikasikan dari dimensi
assurance yang memiliki pengaruh besar (1,791) terhadap kepuasan
masyarakat, apabila dibandingkan dengan keempat dimensi lainnya.
Masyarakat memilih moda bus Trans Mamminasata disebabkan faktor
keamanan, kenyamanan, efisien, dan harga yang murah.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut: 1) dimensi reliability tidak berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat; 2) dimensi responsiveness berpengaruh
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terhadap kepuasan masyarakat; 3) dimensi tangible berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat; 4) dimensi assurance berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat; 5) dimensi emphaty berpengaruh
terhadap Kkepuasan masyarakat; dan 6) kualitas layanan publik
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Penyebab dimensi
reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat,
diindikasikan dari jadwal ketepatan waktu keberangkatan bus Trans
Mamminasata yang tidak jelas. Bagi masyarakat dengan mobilitas
aktivitas tinggi yang membutuhkan efektivitas ketepatan waktu, maka
masyarakat lebih memilih moda transportasi lain atau kendaraan pribadi.
Oleh karena itu, disarankan jadwal kepastian dan ketepatan waktu Bus
Trans Mamminasata di halte-halte menjadi faktor utama dalam
meningkatkan kualitas layanan publik.

Penelitian ini menggunakan desain cross sectional dengan waktu
pengumpulan data primer pada satu periode saja, disarankan penelitian
selanjutnya menggunakan desain longitudinal yang pengumpulan
datanya dalam jangka waktu lama, sehingga diperoleh hasil penelitian
yang berbeda. Selain itu, responden yang diambil menjadi sampel
penelitian ini hanya di Kota Makassar, disarankan penelitian selanjutnya
mengambil sampel dari daerah lain, sehingga diperoleh sebaran data
yang variatif dari berbagai wilayah Mammninasata.
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