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ABSTRACT

This research aims to to find out the relation of service quality to community satisfaction in distributing
the village fund direct cash assistance (BLT-DD) during Covid-19 pandemicin Kabandungan District Sukabumi
Regency. Service quality emphasizes dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. Community satisfaction uses dimensions of situational dan personal factors. Method of this research
is correlational method combined with quantitative approach. Data of each variable are separately analyzed on
Weigh Mean Score to obtain mean score. Quantitatively-analized data use Spearman Rank Correlation, t-test
and Determination Coefficient. Results of this research indicate that (1) Service quality in distributing BLT-DD
obtains score 4.46 categorized as very good. (2) Community satisfaction in distributing BLT -DD obtains score
4.28 categorized as very good. (3) Result of Spearman Rank Correlation obtains value 0.603, meaning that there
is the strongrelation of service quality to community satisfaction. Result of t-testindicates value of t 8.84 more
than value of t-table (n=139) 1,977431, meaning that Ha is accepted, namely there is the relation of service
quality to community satisfaction. Result of Determination Coefficientindicates value 36.3609%, meaning that
service quality contributes to community satisfaction 36.3609%, whereas the remaining value 63.6391% is
influenced by other factors.

Key words: Community Satisfaction, Covid-19 Pandemic, Service Quality, Village Fund Direct Cash Assistance.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan masyarakat
dalam penyaluran bantuan langsung tunai dana desa (BLT-DD) di masa pandemi Covid-19 di Kecamatan
Kabandungan Kabupaten Sukabumi. Kualitas pelayanan menekankan dimensi tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Kepuasan masyarakat menggunakan dimensi situational factor dan
personal factor. Metode penelitian adalah metode korelasional dengan pendekatan kuantitatif. Data masing-
masing variabel dianalisis secara mandiri dengan Weigh Mean Score untuk memperoleh skor rerata. Analisis
data secara kuantitatif menggunakan Korelasi Rank Spearman, t-test dan Koefisien Determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan penyaluran BLT-DD memperoleh skor 4,46 yang
dikategori sangat baik. (2) Kepuasan masyarakat dalam penyaluran BLT-DD mendapatkan skor 4,28 yang
dikategori sangatbaik. (3) Hasil Korelasi Rank Spearman mendapatkan nilai 0,603, artinya terdapat hubungan
yang kuat antara kualitas pelayanan dengan kepuasan masyarakat. Hasil t-test menunjukkan nilai t hitung
sebesar 8,84 lebih besar dari nilai t tabel (n=139) sebesar 1,977431, artinya Ha diterima, yaitu terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan masyarakat. Hasil Koefisien Determinasi menunjukkan
nilai sebesar 36,3609%, artinya kualitas pelayanan berkontribusi terhadap kepuasan masyarakat sebesar
36,3609%, sedangkan sisanya sebesar 63,6391% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.

Kata kunci: Bantuan Langsung Tunai Dana Desa, Kepuasan Masyarakat, Kualitas Pelayanan, Pandemi Covid-
19.
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PENDAHULUAN

Pandemi Covid-19 sangat berdampak
terhadap kehidupan masyarakat, termasuk
dampak pada ekonomi yang mempengaruhi
pendapatan dan kesejahteraan masyarakat.
Pemerintah melakukan banyak upaya untuk
menekan dan mengurangi penyebaran dan
peningkatan korban yang terpapar dan
terjangkit Covid-19. Upaya paling penting
dari pemerintah adalah menjaga kesehatan
dan kesejahteraan masyarakat, terutama
masyarakat di perdesaan yang mengalami
pemutusan hubungan kerja di daerah
perkotaan serta masyarakat miskin yang
sangat rentan. Atas dasar ini, pemerintah
mengadakan program Bantuan Langsung
Tunai Dana Desa (BLT-DD) yang bersumber
dari alokasi Dana Desa, khusus untuk
masyarakat yang namanya tidak tertera
dalam daftar bantuan sosial Covid-19.

Adapun dalam proses pelaksanaan
penyaluran BLT-DD masih ditemukan
beberapa permasalahan yang mempenga-
ruhi kepuasan masyarakat penerima BLT-
DD, baik dipengaruhi oleh internal maupun
eksternal pihak penyalur bantuan sosial,
dalam hal ini pemerintah desa. Permasa-
lahan yang muncul di lapangan berkaitan
dengan waktu pelayanan yang tidak sesuai,
adanya pungutan biaya dalam proses
penyaluran, penyampaian informasi yang
kurang jelas terkait administrasi penerima
bantuan sosial, respons yang kurang baik
dari aparatur terhadap keluhan masyarakat,
tempat penyaluran dan ketersediaan toilet
yang kumuh, dan masalah lainnya yang
menimbulkan rasa ketidaknyamanan bagi
masyarakat  Kecamatan = Kabandungan
Kabupaten Sukabumi yang mendapatkan
pelayanan penyaluran BLT-DD.

Berdasarkan gambaran latar belakang
tersebut, maka penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan dengan melihat
hubungan/pengaruh  kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat dalam
penyaluran BLT-DD di masa pandemi
Covid-19 di Kecamatan Kabandungan
Kabupaten Sukabumi.

MATERI DAN METODE
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan (service quality,
disingkat ServQual) menurut Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1985, 1988) didefinisi-
kan sebagai perbedaan antara pelayanan
yang diharapkan dengan yang dirasakan.
Pelayanan dikatakan bermutu apabila
pelayanan yang diharapkan lebih kecil
daripada yang dirasakan. Dikatakan meme-
nuhi harapan apabila pelayanan yang
diharapkan sama dengan yang dirasakan.
Dikatakan tidak memenuhi harapan apabila
pelayanan yang diharapkan lebih besar
daripada yang dirasakan (Budiarto, Krisna
& Seran, 2005; Ridwanullah, et al, 2019;
Muttaqin, etal., 2020).

Parasuraman, Zeithaml dan Berry
(1985, 1988) mengajukan lima dimensi
untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assu-
rance, dan empathy (Moenir, 2002; Sinam-
bella, 2011; Helmi, Munjin & Purnamasari,
2016; Nasyita, Seran & Salbiah, 2019;
Ridwanullah, et al., 2019; Dinillah, Herna-
wan & Munjin, 2019; Fahad, Maksudi &
Pratidina, 2019; Jihan, Maksudi & Purnama-
sari, 2019; Nuraini, Maksudi & Purnamasari,
2019; Muttaqin, et al., 2020; Rosadi, Munjin
& Seran, 2020). Kelima dimensi kualitas
pelayanan tersebut didefinisikan secara
operasional sebagai berikut:

1) Tangibles, yaitu dimensi yang menca-
kup sarana yang bersifat fisik (terlihat),
peralatan penunjang pelayanan, dan
penampilan pegawai.

2) Reliability, yaitu dimensi yang men-
cakup kemampuan dan Kkehandalan
petugas dalam menyelenggarakan
pelayanan yang terpercaya.

3) Responsiveness, yaitu dimensi yang
mencakup kemampuan menyediakan
pelayanan yang cepat, tepat dan
tanggap.

4) Assurance, yaitu dimensi yang menun-
jukkan kemampuan dan keramahan
dalam menyampaikan pelayanan yang
dapat dipercaya customer.
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5) Empathy,yaitu dimensi yang mencakup
sikap tegas dan perhatian terhadap
customer.

Kepuasan Masyarakat

Konsep kepuasan masyarakat terha-
dap pelayanan memiliki pengertian yang
kompleks tentang mutu yang memuaskan
atau tidak memuaskan. Zeithaml & Bitner
(Priansa, 2017) mengatakan bahwa
pengertian kepuasan atau ketidakpuasan
masyarakat merupakan perbedaan antara
harapan (expectation) dan persepsi atau
kinerja yang dirasakan (perceived perfor-
mance).

Zeithaml & Bitner (Tjiptono, 2006)
mengemukakan dua dimensi  untuk
mengukur kepuasan masyarakat, yaitu
situational factor dan personal factor. Kedua
dimensi ini digambarkan sebagai berikut:

1) Situational factor, yaitu dorongan atau
rangsangan eksternal yang mempenga-
ruhi masyarakat pada saat melakukan
pelayanan,  meliputi  ketersediaan
waktu, dana dan pengaruh sosial
Faktor situasional tersebut didasarkan
pada tiga indikator, yaitu: (a) Keleng-
kapan fasilitas pelayanan sehingga
membuat masyarakat memilih tempat
pelayanan tersebut. (b) Kenyamanan
tempat pelayanan yang membuat
masyarakat merasa nyaman. (c) Keter-
sediaan waktu pelayanan yang cukup
banyak untuk melakukan proses
pelayanan.

2) Personal factor, merujuk pada individu
yang memiliki karakteristik yang
berada dalam diri seseorang meliputi
suasana hati seseorang ketika meng-
adakan layanan yang dirasakan.
Adapun indikator dari dimensi faktor
pribadi meliputi: (a) Pengalaman yang
menyenangkan Kketika proses pelaya-
nan. (b) Rasa banggga masyarakat
karena pelayanan yang diberikan. (c)
Rasa percaya diri mendapatkan pelaya-
nan. (d) Kenyamaan ketika melakukan
pelayanan.
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Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pende-
katan kuantitatif dan metode assosiatif/
korelasional. Populasi dalam penelitian ini
terdiri dari keseluruhan jumlah masyarakat
Kecamatan Kabandungan Kabupaten Suka-
bumi yang mendapatkan BLT-DD sebanyak
1.221 orang. Penarikan sampel penelitian
menggunakan  teknik simple random
sampling, yaitu pemilihan sampel secara
acak namun atas dasar acuan tertentu
(Sugiyono, 2012). Acuan dalam penelitian
ini berhubungan dengan pemilihan secara
acak dari daftar populasi yang diteliti, yakni
masyarakat Kecamatan = Kabandungan.
Jumlah sampel ditentukan dengan meng-
gunakan Rumus Slovin dan diperoleh
jumlah sampel sebanyak 139 orang. Teknik
utama pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Pendalaman data dibantu
dengan observasi dan wawancara.

Teknis analisis data yang digunakan
ialah: (1) Analisis data masing-masing vari-
abel (kualitas pelayanan sebagai variabel X
dan kepuasan masyarakat sebagai variabel
Y) secara mandiri menggunakan rumus
Weigh Mean Score (WMS) untuk memper-
oleh skor rerata. (2) Analisis data secara
kuantitatif untuk mengetahui hubungan/
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan
variabel kepuasan masyarakat mengikuti
tiga langkah berikut: (a) melakukan uji
Korelasi Rank Spearman dengan meng-
gunakan program SPSS type 24, (b) meng-
gunakan t-test untuk menguji kekuatan
hubungan/pengaruh penerimaan Ho dan
Ha, (c) melakukan penghitungan Koefisien
Determinasi untuk mengetahui kontribusi
variabel X kualitas pelayanan terhadap
variabel Y kepuasan masyarakat.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kualitas Pelayanan

Pelayanan penyaluran BLT-DD di
masa pandemi Covid-19 di Kecamatan
Kabandungan Kabupaten Sukabumi ditang-
gapi oleh masyarakat penerima BLT-DD.
Berdasarkan tanggapan dari 139 responden
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yang mengisi kuesioner tentang variabel
kualitas pelayanan pada dimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan
empathy diperoleh skor nilai rerata sebagai-
mana direkapitulasi pada Tabel 1.

Tabel 1. Rekapitulasi Skor Nilai Rerata
Variabel Kualitas Pelayanan (n=139)

No. Dimensi Rerata Kriteria

1. Tangibles 4,99 Sangat Baik

2. Reliability 4,35 Sangat Baik

3. Responsiveness 4,29 Sangat Baik

4.  Assurance 4,18 Baik

5 Empathy 4,50 Sangat Baik
Jumlah Rerata 4,46 Sangat Baik

Sumber: Penelitian 2021

Pada Tabel 1, hasil hitung rerata
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pada dimensi tangibles memperoleh skor
nilai sebesar 4,99 yang dikategorikan sangat
baik, pada dimensi reliability memperoleh
skor nilai sebesar 4,35 yang dikategorikan
sangat baik, pada dimensi responsiveness
mendapatkan skor nilai sebesar 4,29 yang
dikategorikan sangat baik, pada dimensi
assurance memperoleh skor nilai sebesar
4,18 yang dikategorikan baik, dan pada
dimensi empathy mendapatkan skor nilai
sebesar 4,50 yang dikategorikan sangat
baik, akan tetapi pada keseluruhan dimensi
belum dapat dikatakan sempurna. Jika
diakumulasikan skor nilai dari semua
dimensi tersebut, maka wvariabel kualitas
pelayanan dalam penyaluran BLT-DD di
masa pandemi Covid-19 di Kecamatan
Kabandungan Kabupaten Sukabumi menun-
jukkan skor nilai rerata sebesar 4,46 yang
dikategorikan sangat baik, akan tetapi
belum dapat dikatakan sempurna.

Hasil yang belum sempurna tersebut
terjadi karena masih didapati ketidak-
puasan yang dirasakan masyarakat, seperti
hasil yang ditunjukkan pada dimensi
tangibles terkait ketepatan waktu pelaya-
nan penyaluran BLT-DD. Kekurangtepatan
waktu dalam proses pencairan BLT-DD ini
disebabkan karena keterlambatan kedata-
ngan pengawas dari Kecamatan Kabandu-
ngan. Selain itu, keterlambatan penyaluran
BLT-DD juga disebabkan oleh keterlam-

batan kedatangan kepala desa yang akan
menyalurkan bantuan secara langsung
kepada masyarakat. Biasanya jam masuk
kerja tepat pada jam 08.00 WIB, dan waktu
penyaluran BLT-DD biasanya disalurkan
pada jam 09.00-16.00 WIB sesuai dengan
jadwal yang sudah ditentukan pada surat
panggilan, akan tetapi sering kepala desa
datang terlambat pada jam 10.00 WIB.
Akibatnya, proses penyaluran BLT-DD tidak
tepat waktu sesuai dengan waktu yang
sudah ditentukan pada surat pemanggilan.
Hal ini menimbulkan rasa kecewa bagi
masyarakat. Dengan demikian, kendati
dimensi tangibles secara umum mendapat-
kan penilaian yang sangat baik, akan tetapi
belum dapat dikatakan sempurna.

Pada dimensi reliability terkait item
pertanyaan tentang penyediaan pusat infor-
masi oleh desa yang mudah diakses oleh
masyarakat dalam pelayanan penyaluran
BLT-DD, penilaian masyarakat menunjuk-
kan skor nilai sebesar 3,39 yang dikategori-
kan baik, akan tetapi belum dapat dikatakan
sempurna. Belum-sempurnanya hal ini
ditunjukkan melalui pernyataan masya-
rakat penerima BLT-DD dan pernyataan
petugas/aparatur penyalur bantuan yang
tidak menyediakan sarana informasi terkait
pelayanan penyaluran BLT-DD seperti grup
fb, grup whatsapp, tweeter dan/atau
instagram. Hal tersebut juga dibenarkan
oleh sekretaris desa dan kepala desa bahwa
pihak desa tidak menyediakan sarana atau
pusat informasi terkait pelayanan penya-
luran BLT-DD sehingga banyak masyarakat
yang tidak membawa persyaratan saat
mendapatkan pelayanan penyaluran BLT-
DD. Ketidaktersediaan pusat informasi juga
memberikan kerugian bagi masyarakat
penerima BLT-DD yang tidak berada di
kampung halaman atau sedang bepergian
keluar kota pada saat tiba hari pencairan
BLT-DD tersebut, karena di beberapa desa
proses pelayanan pencairan BLT-DD
kepada masyarakat tidak bisa diwakilkan
oleh orang lain ataupun kerabat mengingat
bantuan tersebut harus diterima langsung
oleh masyarakat yang namanya tertera
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dalam daftar penerima BLT-DD. Akibatnya,
jika masyarakat kebetulan tidak berada di
kampung halaman, maka bantuan tersebut
tidak dapat dicairkan.

Pada dimensi responsiveness terkait
penyediaan media oleh desa untuk menam-
pung keluhan masyarakat seperti kotak
saran, website maupun kontak yang dapat
dihubungi, ditemukan bahwa sebagian desa
tidak menyediakan. Hal ini diperkuat
dengan pernyataan masyarakat dan apa-
ratur desa bahwa sebagian desa tidak
menyediakan media tempat pengaduan
keluhan terkait pelayanan penyaluran BLT-
DD. Kendati terkait penyediaan media
untuk menampung keluhan masyarakat
tersebut dinilai masyarakat dan mendapat-
kan skor nilai sebesar 4,15 yang dikategori-
kan baik, akan tetapi masih belum dapat
dikatakan sempurna.

Pada dimensi assurance terkait item
pertanyaan tentang adanya pungutan biaya
kepada masyarakat dalam proses pelayanan
penyaluran BLT-DD, masyarakat mem-
benarkan adanya pungutan biaya yang
dipergunakan untuk jasa fotocopy persya-
ratan penyaluran BLT-DD seperti fotocopy
KTP dan KK bagi masyarakat yang tidak
membawa fotocopy KTP dan KK dan
melakukan jasa fotocopy di kantor desa.
Kendati dalam penilaian masyarakat
terhadap ikhwal adanya pungutan biaya
kepada masyarakat dalam proses pelayanan
penyaluran BLT-DD pada dimensi assurance
diperoleh skor nilai rerata 4,20 yang
dikategorikan baik, namun belum dapat
dikatakan sempurna.

Selanjutnya, pada dimensi empathy
terkait item pertanyaan tentang berperilaku
adil atau tidak diskriminatif dari petugas/
aparatur dalam memberikan pelayanan
penyaluran BLT-DD, masyarakat menilai
masih adanya tindakan tidak adil petugas/
aparatur ketika ada masyarakat yang
merupakan keluarga aparatur desa maka
pelayanan penyaluran BLT-DD didahulukan
sehingga beberapa masyarakat merasa
bahwa tindakan petugas/aparatur tersebut
bukanlah tindakan yang adil. Pada hal yang
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diinginkan oleh masyarakat jika memang
kerabat petugas/aparatur desa mendapat-
kan BLT-DD dalam proses penyalurannya
tidak perlu didahulukan karena akan
membuat masyarakat yang lain merasa
diperlakukan tidak adil. Pelayanan penya-
luran dapat dilakukan sesuai dengan
antrian yang ada karena semua masyarakat
yang hadir dapat dipastikan mendapakan
BLT-DD tersebut. Dalam hal ini, walaupun
perlakuan yang adil dari petugas/aparatur
terhadap masyarakat penerima BLT-DD
mendapatkan skor nilai sebesar 4,15 yang
dikategorikan baik, akan tetapi belum dapat
dikatakan sempurna.

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat dalam penya-
luran BLT-DD di masa pandemi Covid-19 di
Kecamatan Kabandungan Kabupaten
Sukabumi ditanggapi oleh 139 responden
yang mengisi kuesioner tentang variabel
kepuasan masyarakat berdasarkan dimensi
situational factor dan personal factor. Hasil
tanggapan yang diolah dari kuesioner
penelitian menunjukkan skor nilai rerata
sebagaimana direkapitulasi pada Tabel 2.

Tabel 2. Rekapitulasi Skor Nilai Rerata
Variabel Kepuasan Masyarakat (n=139)

No.  Dimensi Rerata Kriteria

1. Situational factor 4,36 Sangat Baik

2. Personal factor 4,21 Sangat Baik
Jumlah Rerata 4,28 Sangat Baik

Sumber: Penelitian 2021

Pada Tabel 2, hasil hitung rerata
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat
pada dimensi situational factor memperoleh
skor nilai sebesar 4,36 yang dikategorikan
sangat baik dan pada dimensi personal
factor mendapatkan skor nilai sebesar 4,21
yang dikategorikan sangat baik. Jika diaku-
mulasikan skor nilai dari dua dimensi
tersebut, maka variabel kepuasan masya-
rakat dalam penyaluran BLT-DD di masa
pandemi Covid-19 di Kecamatan Kaban-
dungan Kabupaten Sukabumi menunjukkan
skor nilai rerata sebesar 4,28 yang dikate-
gorikan sangat baik, akan tetapi belum
dapat dikatakan sempurna.
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Pada dimensi situational factor terkait
dengan item fasilitas fisik berupa tempat
duduk bagi masyarakat penerima BLT-DD
tersedia tempat duduk dalam jumlah yang
banyak sehingga mendapatkan penilaian
yang sangat baik dari masyarakat. Di enam
aula desa di Kecamatan Kabandungan
Kabupaten Sukabumi yang menjadi lokasi
penelitian disediakan banyak tempat duduk
untuk  masyarakat penerima BLT-DD
sehingga masyarakat tidak perlu berdiri

ketika ~menunggu antrian pelayanan
penyaluran BLT-DD. Ketersediaan pengeras
suara di setiap desa memudahkan

pemanggilan nama-nama masyarakat yang
menerima BLT-DD. Masyarakat dapat
mendengar dengan jelas ketika namanya
dipanggil. Tempat parkir tersedia, luas dan
aman sehingga masyarakat dengan mudah
dapat memarkirkan kendaraannya. Di
samping itu, terkait keadaan aula di enam
desa penelitian selalu terlihat bersih, dan
toilet juga terlihat bersih sehingga
memberikan kenyamanan bagi masyarakat
selama pelayanan penyaluran BLT-DD.

Selanjutnya, waktu pelayanan cukup
banyak tersedia untuk melakukan proses
pelayanan penyaluran BLT-DD. Hasil hitung
rerata terkait waktu pelayanan menunjuk-
kan bahwa dari 139 responden diperoleh
skor nilai rerata sebesar 4,00, yang
dikategorikan baik. Akan tetapi skor nilai
tersebut belum dapat dikatakan sempurna
karena masih terdapat responden yang
memberikan tanggapan kurang terhadap
ketersediaan waktu pelayanan yang cukup
lama. Hal ini membuktikan bahwa keterse-
diaan waktu pelayanan penyaluran BLT-DD
kepada masyarakat Kecamatan Kaban-
dungan Kabupaten Sukabumi masih kurang
baik. Terdapat responden masyarakat yang
menyatakan bahwa ketika pelaksaaan
penyaluran BLT-DD masyarakat tiba di
kantor desa satu jam sebelum waktu
penyaluran pada pukul 09.00 WIB sampai
dengan pukul 16.00 WIB. Akan tetapi sering
pada jam 14.00 WIB pelayanan penyaluran
sudah ditutup dan terdapat sejumlah
aparatur desa yang sudah pulang kerja.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Masyarakat

Pengujian hubungan/pengaruh varia-
bel kualitas pelayanan terhadap variabel
kepuasan masyarakat dalam penyaluran
BLT-DD di masa pandemi Covid-19 di Keca-
matan Kabandungan Kabupaten Sukabumi
menggunakan Korelasi Rank Spearman, t-
test dan penghitungan Koefisien Deter-
minasi sebagai berikut.

Hasil uji Korelasi Rank Spearman
antara kualitas pelayanan (variabel X)
terhadap kepuasan masyarakat (variabel Y)
dalam penyaluran BLT-DD di masa pandemi

Covid-19 di Kecamatan Kabandungan
Kabupaten Sukabumi ditunjukkan pada
Tabel 3.

Tabel 3. Koefisien Korelasi Rank Spearman

Correlations Kualitas  Kepuasan
Pelayanan Masyarakat
Spearman’s  Kualitas Correlation 1,000 ,603™
rho Pelayanan  Coefficient
Sig. (2- . ,000
tailed)
N 139 139
Kepuasan Correlation ,603™ 1,000
Masyarakat  Coefficient
Sig. (2- ,000
tailed)
N 139 139

** Correlation is significantatthe 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Penelitian 2021, Pengolahan Data SPSS Type 24

Pada Tabel 3 di atas, hasil uji Korelasi
Rank Spearman menunjukkan koefisien
korelasi sebesar 0,603, artinya terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan
(variabel X) dan kepuasan masyarakat
(variabel Y). Hubungan ini dikategorikan
kuat pada nilai signifikansi sebesar 0,000
(lebih kecil dari 0,05), artinya sangat
signifikan. Arah hubungan variabel positif,
artinya hubungan yang searah, yakni
apabila kualitas pelayanan meningkat maka
kepuasan masyarakat ikut meningkat.

Hasil hitung t-test menunjukkan
perolehan nilai t hitung sebesar 8,84 dan t
tabel (n=139) sebesar 1,977430, maka
dapat dikatakan t hitung > ttabel, artinya Ho
ditolak dan Ha diterima, yaitu terdapat
hubungan/pengaruh  variabel kualitas
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pelayanan penyaluran BLT-DD terhadap
variabel kepuasan masyarakat dalam
penyaluran BLT-DD. Hal ini dapat
digambarkan dengan grafik sebagaimana
ditunjukkan pada Gambar 1.

Daerah Penerimaan Ha

0.603 1

-1
Daerah Penerimaan Ho

Sumber: Penelitian 2021

Gambar 1. Kurva Uji Hipotesis Penelitian

Pada Gambar 1 ditunjukkan bahwa t
hitung berada pada daerah penerimaan Ha
(penolakan Ho), artinya Ho yang menya-
takan tidak terdapat hubungan/pengaruh
variabel kualitas pelayanan penyaluran
BLT-DD terhadap variabel kepuasan masya-
rakat dalam penyaluran BLT-DD ditolak,
sedangkan Ha yang menyatakan terdapat
hubungan/pengaruh variabel  kualitas
pelayanan penyaluran BLT-DD terhadap
variabel kepuasan masyarakat dalam
penyaluran BLT-DD diterima. Dengan demi-
kian, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan penyaluran BLT-DD berhubu-
ngan/berpengaruh  terhadap  kepuasan
masyarakat dalam penyaluran BLT-DD di

masa pandemi Covid-19 di Kecamatan
Kabandungan Kabupaten Sukabumi,
dengan kekuatan  hubungan/pengaruh

sebesar 0,603, artinya dikategorikan kuat.

Berdasarkan nilai korelasi sebesar
0,603, maka hasil hitung koefisien determi-
nasi menunjukkan nilai sebesar 36,3609%.
Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan
penyaluran BLT-DD (variabel X) memberi-
kan kontribusi sebesar 36,3609% terhadap
kepuasan masyarakat (variabel Y) dalam
penyaluran BLT-DD di masa pandemi
Covid-19 di Kecamatan Kabandungan Kabu-
paten Sukabumi, sedangkan sisanya sebesar
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63,6391% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan hal-hal
sebagai berikut:

1) Kualitas pelayanan penyaluran BLT-DD
dapat dikatakan sangat baik. Hal ini
diperkuat dengan hasil analisis data
mengenai kualitas pelayanan penya-
luran BLT-DD. Rekapitulasi yang diha-
silkan dari dimensi tangibles, reliability,
responseveness, assurance dan empathy
memperoleh skor 4,46 dengan kategori
sangat baik, akan tetapi belum dapat
dikatakan sempurna.

2) Kepuasan masyarakat dalam penya-
luran BLT-DD dapat dikatakan sangat
baik. Hal ini diperkuat dengan hasil
analisis data mengenai kepuasan
masyarakat dalam penyaluran BLT-DD.
Rekapitulasi yang dihasilkan dari
dimensi situasional factor dan dimensi
personal factor memperoleh skor 4,28
dengan kategori sangat baik, akan teta-
pi belum dapat dikatakan sempurna.

3) Hasil uji Korelasi Rank Spearman
dengan menggunakan program SPSS
type 24 menunjukkan nilai koefisien
korelasi sebesar 0,603, artinya korelasi
variabel kualitas pelayanan penyaluran
BLT-DD (X) terhadap variabel kepu-
asan masyarakat dalam penyaluran
BLT-DD (Y) kuat, sementara itu nilai
signifikan (2-tailed) yang dihasilkan
sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,05)
artinya korelasi signifikan. Hasil uji
hipotesis berdasarkan rumus t-test
diperoleh nilai t hitung sebesar 8,84
dan t tabel (n=139) sebesar 1,977431
maka dapat dikatakan t hitung > t tabel,
artinya Ho ditolak dan Ha diterima,
yaitu terdapat hubungan/pengaruh
variabel kualitas pelayanan penyaluran
BLT-DD terhadap variabel kepuasan
masyarakat dalam penyaluran BLT-DD.
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Hasil hitung Koefisien Determinasi,
setelah melihat nilai korelasi sebesar
0,603, diperoleh nilai koefisien deter-
minasi sebesar 36,3609%, artinya
kualitas pelayanan penyaluran BLT-DD
(variabel X) memberikan kontribusi
terhadap kepuasan masyarakat (varia-
bel Y) sebesar 36,3609%, sedangkan
sisanya sebesar 63,6391% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain.

Rekomendasi

Penelitian ini merekomendasikan hal-
hal sebagai berikut:

1) Dalam pelayanan penyaluran BLT-DD
terhadap masyarakat, aparatur desa
sebagai penyalur bantuan tersebut
lebih memperhatikan ketepatan waktu
pelayanan, apabila waktu yang tertera
dalam surat pemanggilan penyaluran
BLT-DD pada pukul 09.00 WIB sampai
dengan selesai maka diharapkan
pelaksanaannya sesuai dengan waktu
yang telah ditetapkan agar masyarakat
merasa nyaman dan puas atas
pelayanan yang diberikan karena sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh
masyarakat penerima bantuan BLT-DD.

2) Pemerintah desa diharapkan membuat
media pengaduan terhadap keluhan
masyarakat, khususnya terkait pelaya-
nan penyaluran BLT-DD terhadap
masyarakat agar masyarakat dapat
mengadukan keluhannya untuk selan-
jutnya aparat desa memperbaiki apa
yang menjadi keluhan masyarakat.
Media tempat pengaduan dapat
berbentuk media social, fb, tweeter,
instagram mapun media whattapp.
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