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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN FAKTOR EMOSIONAL
PENGGUNA LAYANAN TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA
LAYANAN HUKUM GRATIS KEJAKSAAN TINGGI LAMPUNG

Oleh

LIANA AYU PRATIWI

Kepuasan masyarakat merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan
pelayanan publik. Namun, pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung
masih terdapat kesenjangan antara harapan masyarakat dan kualitas pelayanan yang
diterima, termasuk aspek emosional yang dirasakan selama proses pelayanan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan faktor
emosional pengguna layanan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan hukum
gratis Kejaksaan Tinggi Lampung. Penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan asosiatif. Sampel penelitian berjumlah 79 responden yang
ditentukan menggunakan teknik sampel jenuh. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan
SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t-hitung sebesar
5,561 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Faktor emosional pengguna layanan juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t-
hitung sebesar 6,438 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, kualitas
layanan dan faktor emosional pengguna layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat dengan nilai F-hitung sebesar 24,348 dan signifikansi 0,000
<0,05. Nilai Adjusted R? sebesar 0,374 menunjukkan bahwa kedua variabel mampu
menjelaskan 37,4% variasi kepuasan masyarakat, sedangkan 62,6% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Faktor Emosional, Kepuasan Masyarakat,
Pelayanan Publik, Layanan Hukum Gratis.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND EMOTIONAL FACTORS
OF SERVICE USERS ON PUBLIC SATISFACTION IN FREE LEGAL
SERVICES AT THE LAMPUNG HIGH PROSECUTOR’S OFFICE

By

LIANA AYU PRATIWI

Public satisfaction is an important indicator in assessing the success of public
services. However, in the free legal aid services provided by the Lampung High
Prosecutor’s Office, there is still a gap between community expectations and the
quality of services received, including the emotional experiences felt during the
service process. This study aims to analyze the influence of service quality and
users’ emotional factors on community satisfaction with the free legal aid services
at the Lampung High Prosecutor s Office. The research employed a quantitative
method with an associative approach. The sample consisted of 79 respondents
selected using a saturated sampling technique. Data were collected through
questionnaires and analyzed using multiple linear regression with the assistance of
SPSS version 25. The results indicate that service quality has a positive and
significant effect on community satisfaction, with a t-value of 5.561 and a
significance level of 0.000 < 0.05. Users ’emotional factors also have a positive and
significant effect on community satisfaction, with a t-value of 6.438 and a
significance level of 0.000 < 0.05. Simultaneously, service quality and users’
emotional factors significantly influence community satisfaction, as evidenced by
an F-value of 24.348 and a significance level of 0.000 < 0.05. The Adjusted R? value
of 0.374 indicates that these two variables explain 37.4% of the variation in
community satisfaction, while the remaining 62.6% is influenced by other factors
not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Emotional Factors, Public Satisfaction, Public
Services, Free Legal Services.
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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”
(QS. Al-Bagarah: 286)

’

“Life can be heavy, especially if you try to carry it all at once.’
Hidup terasa berat, terutama jika kamu mencoba untuk memikul semuanya
sekaligus.

(Taylor Swift)

“Semua jatuh bangun mu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang
menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan perasaan
mu sebagai manusia”

(Baskara Putra — Hindia)
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan salah satu tugas pokok pemerintah dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan publik mencakup seluruh
kegiatan yang diselenggarakan oleh pihak berwenang untuk memenuhi
tuntutan masyarakat sekaligus melaksanakan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Dalam pelaksanaannya, aparatur pemerintah bertanggung jawab
untuk menyediakan layanan yang bermutu tinggi dengan tujuan mewujudkan
kesejahteraan masyarakat. Setiap warga negara memiliki hak untuk
memperoleh pelayanan yang berkualitas dari pemerintah karena mereka telah
berkontribusi melalui retsribusi, pembayaran pajak, dan berbagai jenis

pungutan lainnya (Illanoputri, 2020).

Sebagai negara yang menganut prinsip hukum, Indonesia memiliki tanggung
jawab untuk menyelenggarakan pelayanan publik yang bermutu, terbuka,
serta dapat dipertanggungjawabkan bagi seluruh warga. Dalam Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik ditegaskan bahwa
setiap penyelenggara layanan wajib menjalankan pelayanan berdasarkan asas
kepentingan umum, keterbukaan, efisiensi, serta akuntabilitas. Berdasarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003,
pelayanan umum mencakup seluruh bentuk layanan yang disediakan oleh
instansi pemerintah, baik di tingkat pusat maupun daerah, termasuk juga oleh
BUMN dan BUMD dalam wujud jasa atau barang. Pelayanan ini
diselenggarakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sekaligus
melaksanakan ketentuan peraturan perundang-undangan, sehingga seluruh
masyarakat berkesempatan memperoleh jasa, barang, maupun layanan

administratif yang disediakan oleh aparatur pelayanan publik.



Dalam pembangunan nasional, pelayanan publik yang prima bukan hanya
mencerminkan keberhasilan pemerintah dalam menjalankan fungsi
administrasi, tetapi juga menjadi salah satu penentu tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap negara. Oleh sebab itu, reformasi birokrasi yang telah
digalakkan pemerintah sejak 2010 menempatkan pelayanan publik sebagai
prioritas utama yang harus dibenahi dalam upaya membangun tata
pemerintahan yang bersih, efektif, dan mampu merespons kebutuhan publik

dengan baik.

Salah satu sektor pelayanan publik yang memiliki tingkat kompleksitas tinggi
adalah pelayanan di bidang hukum. Pelayanan hukum berkaitan langsung
dengan hak dan kewajiban warga negara serta menyangkut kepastian dan
perlindungan hukum. Dalam praktiknya, pelayanan hukum sering kali
dihadapkan pada berbagai tantangan, seperti prosedur yang rumit, biaya yang
tinggi, serta keterbatasan akses bagi masyarakat tertentu, serta takutnya
berkomunikasi dengan aparat. Kondisi ini menyebabkan masih terdapat
masyarakat yang belum memiliki akses yang sama untuk memperoleh

layanan hukum yang layak.

Kejaksaan Republik Indonesia menjadi salah satu institusi penegak hukum
yang berperan strategis dalam penyelenggaraan pelayanan publik di bidang
hukum. Selain menjalankan fungsi penuntutan dalam perkara pidana,
Kejaksaan juga memiliki kewenangan di bidang Perdata dan Tata Usaha
Negara (DATUN). Melalui kewenangan tersebut, Kejaksaan bertindak
sebagai Jaksa Pengacara Negara (JPN) yang memberikan pelayanan hukum
kepada negara, pemerintah, dan masyarakat. Peran ini menempatkan
Kejaksaan tidak semata-mata menjalankan fungsi penegakan hukum, tetapi
juga berkontribusi sebagai penyelenggara pelayanan publik yang dituntut
memberikan layanan yang profesional serta mengutamakan kepuasan

masyarakat (Rilia, 2025).

Salah satu bentuk konkret pelayanan publik yang diselenggarakan oleh

Kejaksaan adalah pelayanan hukum gratis bagi masyarakat. Program



pelayanan hukum gratis merupakan wujud komitmen negara dalam menjamin
akses keadilan (access fto justice) yang setara bagi semua kalangan
masyarakat, terutama bagi masyarakat yang memiliki keterbatasan ekonomi
dan pengetahuan hukum. Dalam situasi sosial-ekonomi masyarakat Indonesia
yang beragam, akses terhadap layanan hukum masih menjadi kendala,
terutama bagi masyarakat dengan tingkat ekonomi rendah. Banyak
masyarakat yang belum mampu memperoleh bantuan hukum karena
terkendala biaya, kurangnya pengetahuan hukum, dan keterbatasan akses
terhadap lembaga hukum. Melalui layanan ini, masyarakat diharapkan dapat
memperoleh informasi dan konsultasi hukum tanpa harus terbebani oleh

biaya perkara.

Kepuasan masyarakat menjadi indikator utama keberhasilan pelayanan
publik. Namun, dalam praktiknya, tingkat kepuasan tersebut sering kali
belum tercapai secara optimal. Salah satu penyebab rendahnya kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik adalah kualitas layanan yang belum
optimal. Untuk meningkatkan kepuasan tersebut, organisasi penyelenggara
layanan perlu memperhatikan berbagai faktor yang saling berkaitan, sehingga
layanan yang disediakan dapat benar-benar memenuhi ekspektasi

masyarakat.

Hanan dan Karp (1991) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan
oleh delapan faktor utama yang dikenal dengan sebutan The Big Eight
Factors. Secara umum, faktor-faktor tersebut dapat dibagi menjadi tiga
kategori. Pertama, faktor terkait produk, yang mencakup kualitas, kesesuaian
harga dengan nilai, desain produk, dan keandalannya. Kedua, faktor yang
berhubungan dengan pelayanan, meliputi jaminan, prosedur layanan,
kecepatan tanggapan, serta kemampuan menangani masalah pelanggan.
Ketiga, faktor pengalaman layanan, yaitu interaksi dengan karyawan,
kemudahan dalam menggunakan layanan, dan kenyamanan yang dirasakan

pelanggan selama proses pelayanan.



Menurut Lupioyadi (2015:158) Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Masyarakat:
1. Kualitas produk/jasa
Kepuasan muncul bila masyarakat merasa produk/jasa yang digunakan
benar-benar berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Masyarakat puas ketika pelayanan sesuai dengan harapan, ramah, dan
profesional.
3. Faktor emosional
Ada rasa bangga atau percaya diri ketika menggunakan produk/jasa
tertentu yang dinilai lebih bergengsi.
4. Harga
Produk atau jasa yang memiliki kualitas sama tetapi dengan biaya lebih
terjangkau akan memberikan keuntungan tambahan bagi masyarakat.
5. Biaya tambahan
Kepuasan meningkat jika masyarakat tidak perlu mengeluarkan biaya

ekstra, misalnya waktu, tenaga, atau ongkos tambahan.

Sedangkan menurut Alma (2012:23), kepuasan masyarakat terhadap sebuah
organisasi dipengaruhi oleh lima aspek utama. Pertama, produk atau jasa inti,
yakni inti dari penawaran utama yang diberikan organisasi. Kedua, sistem dan
layanan pendukung yang berfungsi melengkapi serta memperkuat kualitas
produk atau jasa inti. Ketiga, performa teknis, yang menekankan pada sejauh
mana layanan pendukung dijalankan secara konsisten sesuai janji organisasi.
Keempat, interaksi dengan masyarakat, baik secara langsung seperti tatap
muka maupun lewat media berbasis teknologi. Kelima, aspek emosional,
yaitu kemampuan organisasi menumbuhkan rasa positif dan kepercayaan

dalam diri masyarakat melalui pelayanan yang diberikan.

Kejaksaan Tinggi Lampung menjadi salah satu institusi yang secara aktif
melaksanakan pelayanan hukum gratis bagi masyarakat. Layanan ini
diselenggarakan di tiga titik strategis, yaitu Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) Kejaksaan Tinggi Lampung, Stasiun Kereta Api Tanjung Karang, dan



Mall Boemi Kedaton. Pembagian lokasi ini dimaksudkan agar layanan
hukum dapat diakses dengan lebih mudah oleh masyarakat dari berbagai
lapisan sosial, sekaligus memperkenalkan bahwa Kejaksaan tidak hanya
menangani perkara besar, tetapi juga dapat membantu masyarakat yang

menghadapi persoalan hukum sehari-hari.

Jenis permasalahan yang dikonsultasikan oleh masyarakat pun sangat
beragam, mulai dari perceraian, harta waris, harta gono-gini, piutang,
sengketa tanah, monopoli harga, pernikahan di bawah umur, judi online,
narkoba, penipuan, perselingkuhan, hingga pernikahan beda agama.
Keberagaman isu hukum ini menunjukkan bahwa kebutuhan masyarakat
terhadap pelayanan hukum gratis sangat tinggi dan mencakup aspek-aspek

yang dekat dengan kehidupan sosial masyarakat Lampung.

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Layanan Hukum Gratis pada Tahun 2023-2025

Tahun/Bulan 2023 2024 2025
Januari 0 0 5
Februari 0 0 0
Maret 0 0 10
April 0 0 9
Mei 1 0 6
Juni 0 0 22
Juli 0 0 16
Agustus 0 0 -
September 2 0 -
Oktober 0 0 -
November 0 6 -
Desember 0 2 -

Sumber : Kejaksaan Tinggi Lampung, 2025

Berdasarkan data Kejaksaan Tinggi Lampung tahun 2023-2025,
permasalahan yang paling banyak dikonsultasikan adalah masalah
perkawinan sebanyak 17 kasus (21,5%), diikuti utang piutang dan masalah
sosial lainnya masing-masing sebanyak 13 kasus (16,5%). Selanjutnya,
sengketa tanah dan masalah waris masing-masing sebanyak 10 kasus
(12,7%), harta gono-gini sebanyak 8 kasus (10,1%), penipuan sebanyak 7
kasus (8,9%), serta izin usaha sebanyak 1 kasus (1,3%). Data tersebut

menunjukkan bahwa kebutuhan masyarakat terhadap layanan hukum gratis



tidak hanya berkaitan dengan persoalan pidana, tetapi juga berbagai persoalan

perdata dan sosial yang memerlukan pendampingan serta konsultasi hukum.

Data pada tabel di atas menunjukkan bahwa layanan hukum gratis di
Kejaksaan Tinggi Lampung mulai mengalami peningkatan jumlah
pengunjung setiap tahunnya, terutama pada tahun 2025. Meskipun demikian,
pada beberapa bulan masih terdapat tanda strip (-) yang menunjukkan bahwa
data jumlah pengunjung belum terdokumentasi secara lengkap pada periode
tersebut. Kondisi ini tidak mencerminkan ketiadaan layanan, melainkan
keterbatasan dalam proses pencatatan dan rekapitulasi data. Peningkatan ini
mengindikasikan adanya kesadaran masyarakat yang perlahan tumbuh
terhadap pentingnya mendapatkan layanan hukum secara langsung dari
lembaga resmi negara. Namun demikian, jumlah pengunjung yang masih
relatif sedikit menunjukkan bahwa program layanan hukum gratis belum
dimanfaatkan secara optimal. Kondisi ini dapat mencerminkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan belum sepenuhnya memenuhi harapan
masyarakat, baik dari sisi kemudahan akses, kejelasan informasi, maupun
hasil layanan yang dirasakan. Ketika masyarakat belum memperoleh
pengalaman pelayanan yang berkualitas dan konsisten, tingkat kepercayaan

serta minat untuk kembali menggunakan layanan tersebut menjadi rendah.

Dalam konteks pelayanan hukum gratis di Kejaksaan Tinggi Lampung,
kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan menjadi dua
variabel penting yang perlu diperhatikan. Layanan hukum yang berkualitas
harus diimbangi dengan pendekatan emosional yang humanis agar
masyarakat merasa nyaman dan percaya untuk memanfaatkan layanan
tersebut. Namun, pelaksanaan di lapangan masih menghadapi berbagai
kendala, seperti keterbatasan sosialisasi, persepsi negatif terhadap aparat
penegak hukum, serta kurangnya pendekatan emosional dalam interaksi

pelayanan.

Sebagai dasar untuk memahami hubungan antara kualitas layanan, faktor

emosional pengguna layanan, dan kepuasan masyarakat, beberapa penelitian



sebelumya mendukung pentingnya beberapa faktor tersebut dengan hasil
yang relevan. Penelitian yang dilakukan oleh Nasution dkk. (2022)
menemukan bahwa kualitas layanan, faktor emosional, biaya, serta
kemudahan secara signifikan memengaruhi tingkat kepuasan konsumen yang

menggunakan aplikasi Gojek di Kota Medan.

Berdasarkan dari penelitian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa perbedaan
utama penelitian ini dengan yang terdahulu terletak pada fokus dan objek
yang dikaji. Penelitian terdahulu lebih menitikberatkan pada sektor bisnis
atau jasa komersial, maka penelitian ini secara khusus berfokus pada
pengaruh kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan terhadap
kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik, khususnya pada layanan
hukum gratis di Kejaksaan Tinggi Lampung. Oleh karena itu, diperlukan
penelitian pada konteks pelayanan publik non-komersial untuk menguji

apakah hubungan tersebut juga berlaku dalam layanan hukum gratis.

Penelitian ini memiliki relevansi dengan Ilmu Administrasi Negara yang
berfokus pada pengelolaan pemerintahan yang baik serta peningkatan mutu
pelayanan publik. Dalam konteks administrasi publik, kualitas pelayanan
menjadi aspek fundamental untuk menciptakan kepuasan masyarakat sebagai
bentuk akuntabilitas lembaga negara. Penelitian ini secara khusus menyoroti
pengaruh kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan pada
layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung, yang merupakan salah
satu wujud nyata implementasi kebijakan pelayanan terpadu di sektor
pemerintahan. Relevansi penelitian ini juga dapat dilihat melalui dimensi
kebijakan publik, di mana hasil penelitian diharapkan menjadi masukan bagi
penyusunan strategi peningkatan pelayanan hukum yang lebih akuntabel,

efisien, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat

Berdasarkan kajian teori dan ketentuan regulatif, pelayanan publik idealnya
dilaksanakan secara profesional, transparan, akuntabel, serta berorientasi
pada kepuasan masyarakat. Namun, kondisi di Kejaksaan Tinggi Lampung

melalui implementasi layanan hukum gratis masih menunjukkan adanya



1.2

perbedaan antara harapan dan realitas. Layanan hukum gratis pada dasarnya
dirancang untuk meningkatkan kualitas layanan hukum dan administrasi
melalui pendekatan yang lebih sederhana dan mudah diakses oleh
masyarakat. Akan tetapi, dalam praktiknya masih dijumpai sejumlah kendala,
seperti keterbatasan kualitas layanan, rendahnya perhatian terhadap faktor
emosional masyarakat sebagai pengguna layanan, serta inkonsistensi dalam
penerapan standar pelayanan. Kesenjangan ini mengindikasikan bahwa upaya
peningkatan kualitas pelayanan belum sepenuhnya diimbangi dengan
perhatian terhadap faktor emosional masyarakat, seperti rasa empati,
kenyamanan, dan penghargaan terhadap kebutuhan pengguna layanan.
Akibatnya, kepuasan masyarakat terhadap layanan hukum gratis belum
tercapai secara optimal, meskipun prosedur dan mekanisme pelayanan telah

tersedia dengan baik.

Dengan demikian, penelitian ini penting untuk mengidentifikasi sejauh mana
kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan dapat meningkatkan
kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung,
sekaligus memperkuat peran administrasi negara dalam menciptakan
pelayanan publik yang profesional serta berorientasi pada kepuasan
masyarakat. Berdasarkan pemaparan diatas, peneliti tertarik melakukan
penelitian secara mendalam dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan
Faktor Emosional Pengguna Layanan terhadap Kepuasan Masyarakat pada

Layanan Hukum Gratis Kejaksaan Tinggi Lampung”

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang akan

dikaji dalam penelitian ini yaitu:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung?

2. Apakah faktor emosional pengguna layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan

Tinggi Lampung?



3. Apakah kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan

hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini yaitu:

1.

Memperoleh hasil uji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
Masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Memperoleh hasil uji pengaruh faktor emosional pengguna layanan
terhadap kepuasan Masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan
Tinggi Lampung.

Memperoleh hasil uji pengaruh kualitas layanan dan faktor emosional
pengguna layanan secara simultan terhadap kepuasan masyarakat pada

layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian, diharapkan hasil penelitian ini bisa

memberikan manfaat, baik secara langsung maupun tidak langsung. Berikut

penjelasan manfaat penelitian ini sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas pemahaman dan
pengetahuan dalam bidang administrasi publik, khususnya terkait
kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan serta
pengaruhnya terhadap kepuasan masyarakat. Selain itu, hasil penelitian
ini juga diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi peneliti lain di
masa mendatang yang ingin meneliti topik serupa, terutama dalam
konteks pelayanan publik di instansi pemerintah, khususnya di sektor
hukum.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber informasi serta

masukan untuk Kejaksaan Tinggi Lampung khususnya pada layanan
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hukum gratis terhadap kepuasan masyarakat. Hasil penelitian ini juga
diharapkan memberikan masukan dalam peningkatan kualitas layanan
dan pengelolaan faktor emosional pengguna layanan untuk

meningkatkan kepuasan masyarakat.



II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Sebagai bahan referensi dalam penelitian ini, penulis menyertakan beberapa

penelitian terdahulu yang membahas kepuasan masyarakat terhadap kualitas

layanan dan faktor emosional pengguna layanan. Penelitian-penelitian ini

menjadi landasan penting untuk memperkuat analisis dan memberikan

gambaran mengenai relevansi topik yang dikaji, sebagai berikut:

Tabel 2. Penelitian Terdahulu

No Nama Peneliti

Judul Penelitian Metode Penelitian

Hasil Penelitian

1 Satria Mirsya
Affandy
Nasution,
Asrizal Efendy
Nasution

2 Sri Hartati dan
Muhammad
Wisnu Prayogo

Pengaruh
Kualitas
Pelayanan,
Faktor
Emosional,
Biaya Dan
Kemudahan
Terhadap
Kepuasan
Konsumen Pada
Pengguna
Aplikasi Jasa
Gojek Di
Medan.

Kuantitatif dengan
pendekatan
eksplanatori

Kualitas Kuantitatif
Pelayanan
Publik Kantor
Kejaksaan
Negeri Suka
Makmue
Terhadap
Kepuasan
Masyarakat
Kabupaten
Nagan Raya

Menunjukkan bahwa
kualitas layanan,
faktor emosional,
biaya yang
dikeluarkan, serta
kemudahan akses
secara bersama-sama
maupun secara
terpisah memberikan
dampak yang positif
dan signifikan
terhadap tingkat
kepuasan pelanggan..

bahwa variabel
kualitas pelayanan
memberikan
pengaruh yang
signifikan terhadap
tingkat kepuasan
masyarakat. Hal ini
ditunjukkan melalui
nilai signifikansi
sebesar 0,047
(<0,05), sehingga
hipotesis mengenai
pengaruh positif
kualitas layanan dapat



3 Idham Fahmi

Faktor-Faktor

Kualitatif dan studi

12

diterima secara
statistik.

Menunjukkan bahwa

Yang literature atau ketiga faktor tersebut
Mempengaruhi  Library Research memiliki pengaruh
Kepuasan yang bersifat positif
Pelanggan: serta signifikan dalam
Citra Merek, memengaruhi
Lokasi Dan kepuasan pelanggan,
Kualitas yang menegaskan
Produk. pentingnya elemen
non-transaksional
dalam meningkatkan
persepsi konsumen.
4  Kartika Pemberian Kualitatif dengan Menunjukkan bahwa
Cahyaningtyas, Layanan pendekatan program tersebut
Eko Ari Konsultasi advokasi mampu
Wibowo, Hukum Gratis meningkatkan
Nafi’uddin Untuk pemahaman hukum
Fauzi Masyarakat dan memberikan
Mahfudh, Pada Car Free solusi praktis bagi
Muh. IsraBil ~ Day(CFD)di masyarakat dalam
Ali Kabupaten menyelesaikan
Sukoharjo persoalan hukum.

Sumber : diolah oleh peneliti, 2025

Hal yang menjadi penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah fokus

kajian pada kepuasan masyarakat terhadap layanan hukum gratis di

Kejaksaan Tinggi Lampung dengan memasukkan variabel kualitas layanan

dan faktor emosional pengguna layanan. Hingga saat ini, belum terdapat

penelitian yang secara khusus mengkaji layanan hukum gratis pada

Kejaksaan Tinggi Lampung. Penelitian terdahulu umumnya berfokus pada

sektor komersial atau menilai pelayanan publik secara umum tanpa menguji

aspek emosional. Oleh karena itu, kebaruan penelitian ini terletak pada

konteks layanan hukum non-komersial di lembaga penegak hukum

pemerintah serta pengintegrasian faktor emosional pengguna layanan sebagai

variabel yang masih jarang dikaji dalam pelayanan publik bidang hukum.
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2.2 Landasan Teori

Pelayanan publik merupakan kewajiban utama pemerintah daerah yang tidak
dapat diabaikan. Apabila implementasinya terhambat, maka seluruh sektor
pembangunan akan terkena dampaknya. Oleh sebab itu, diperlukan
perencanaan yang terarah serta penetapan standar pelayanan sesuai
kewenangan dari pemerintah pusat. Dalam berorientasi pada masyarakat,
pelayanan publik tidak hanya dipandang sebagai kewajiban administratif,

tetapi juga sebagai tolak ukur kepuasan masyarakat.

Kepuasan masyarakat tercermin dari sejauh mana pelayanan yang diberikan
mampu memenuhi harapan mereka. Tingkat kepuasan ini dipengaruhi oleh
berbagai faktor, baik yang berkaitan dengan kualitas pelayanan maupun
produk yang disediakan. Hanan dan Karp (1991) menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan ditentukan oleh delapan faktor utama yang dikenal
dengan sebutan The Big Eight Factors. Secara keseluruhan, faktor-faktor
tersebut dapat dikelompokkan ke dalam tiga kategori utama. Pertama, faktor
terkait produk, yang mencakup kualitas, kesesuaian harga dengan nilai,
desain produk, dan keandalannya. Kedua, faktor terkait dengan pelayanan,
meliputi jaminan, prosedur layanan, kecepatan tanggapan, serta kemampuan
menangani masalah pelanggan. Ketiga, faktor pengalaman layanan, yaitu
interaksi dengan karyawan, kemudahan dalam menggunakan layanan, dan

kenyamanan yang dirasakan pelanggan selama proses pelayanan.

Menurut Lupioyadi (2015:158) dalam Faktor-faktor yang Mempengaruhi
Kepuasan Masyarakat:
1. Kualitas produk/jasa
Kepuasan muncul bila masyarakat merasa produk/jasa yang digunakan
benar-benar berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Masyarakat puas ketika pelayanan sesuai dengan harapan, ramah, dan

profesional.
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3. Faktor emosional
Masyarakat merasa bangga atau memiliki kepercayaan diri saat
menggunakan produk atau jasa yang dianggap lebih bergengsi.

4. Harga
Produk atau jasa yang memiliki kualitas sama tetapi dengan biaya lebih
terjangkau akan memberikan keuntungan tambahan bagi masyarakat.

5. Biaya tambahan
Kepuasan meningkat jika masyarakat tidak perlu mengeluarkan biaya

ekstra, misalnya waktu, tenaga, atau ongkos tambahan.

Alma (2012:23) juga menekankan kepuasan masyarakat terhadap sebuah
organisasi dipengaruhi oleh lima aspek utama. Pertama, produk atau jasa inti,
yakni inti dari penawaran utama yang diberikan organisasi. Kedua, sistem dan
layanan pendukung yang berfungsi melengkapi serta memperkuat kualitas
produk atau jasa inti. Ketiga, performa teknis, yang menekankan pada sejauh
mana layanan pendukung dijalankan secara konsisten sesuai janji organisasi.
Keempat, interaksi dengan masyarakat, baik secara langsung seperti tatap
muka maupun lewat media berbasis teknologi. Kelima, aspek emosional,
yaitu kemampuan organisasi menumbuhkan rasa positif dan kepercayaan

dalam diri masyarakat melalui pelayanan yang diberikan.

Anam dalam Brilian (2023) menjelaskan bahwa ada lima faktor utama yang
perlu diperhatikan organisasi atau perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, yakni kualitas, produk, harga, layanan, dan faktor emosional.
Kelima aspek ini menjadi fondasi dalam menciptakan hubungan jangka

panjang dengan pelanggan.

Sejalan dengan pendapat tersebut, Indrasari (2019) mengemukakan bahwa

dimensi pengukuran kepuasan konsumen mencakup beberapa aspek, yaitu:

1. Kualitas produk, yang tercipta ketika konsumen merasa bahwa produk
yang digunakan memiliki mutu yang baik.

2. Kualitas pelayanan, di mana kepuasan muncul ketika konsumen

memperoleh pelayanan yang sesuai dengan harapan.
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Faktor emosional, yakni keyakinan konsumen dan perasaan bangga
terhadap pandangan positif orang lain saat menggunakan produk dengan
merek tertentu.

Harga, yang berhubungan dengan persepsi bahwa produk berkualitas
tinggi umumnya disertai dengan harga yang sepadan.

Biaya, yaitu kepuasan yang muncul ketika pelanggan tidak harus

mengeluarkan biaya ekstra untuk memperoleh produk yang diinginkan.

Menurut Irawan dalam Widiastuti (2021), terdapat beberapa aspek yang

memengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu:

1.

Kualitas produk, diukur dari sejauh mana produk atau layanan yang
diberikan mampu memenuhi harapan dan standar yang ditetapkan oleh
pelanggan, sehingga menimbulkan rasa puas.

Harga, meskipun harga yang lebih rendah menjadi nilai tambah, tetapi
tidak selalu menjamin produk atau layanan tersebut berkualitas.
Kualitas pelayanan, karena tingkat kepuasan pelanggan bergantung pada
sikap yang ramah dan profesional dari karyawan dalam memberikan
layanan.

Emosi, yakni kepuasan yang muncul karena adanya rasa bangga, harga
diri, atau nilai sosial yang melekat pada suatu merek.

Biaya, yang mencakup kemudahan, kenyamanan, serta efisiensi dalam

mengakses produk atau jasa.

Sementara itu, Priansa (2017) menambahkan bahwa dimensi kepuasan

konsumen terdiri atas beberapa unsur, yaitu:

1.

Produk, yang diukur berdasarkan variasi, mutu, dan ketersediaannya
dalam memenuhi harapan konsumen.

Harga, yang mencerminkan kualitas produk serta dinilai dari kesesuaian
antara harga dan nilai jualnya.

Promosi, yaitu bentuk komunikasi yang dilakukan untuk menyampaikan
manfaat produk melalui iklan, diskon, atau hadiah.

Pelayanan karyawan, yang mencakup sikap sopan, ramah, cepat, dan

tepat dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.



16

5. Suasana, yaitu faktor pendukung yang berperan dalam menciptakan

kesan positif dan kenyamanan bagi konsumen.

2.2.1 Pelayanan Publik

a.  Pengertian Pelayanan Publik

Istilah pelayanan berawal dari kata “layan” yang berarti membantu atau
menyediakan kebutuhan orang lain. Dalam kehidupan manusia, pelayanan
merupakan aktivitas mendasar yang tidak dapat dipisahkan dari interaksi
sosial sehari-hari. Pelayanan pada dasarnya adalah tindakan atau kinerja yang
melibatkan interaksi langsung antara pemberi dan penerima layanan, di mana
penerima berperan aktif dalam proses produksi maupun penyampaian
layanan (Warella dalam Wijaya, 2022). Sejalan dengan pandangan tersebut,
Kotler dalam Firdaus (2017) menegaskan bahwa pelayanan merupakan
strategi penting dalam produk maupun jasa yang bertujuan menciptakan nilai

tambah sekaligus membangun kepuasan konsumen sesuai harapan.

Dalam konteks publik, pelayanan dipahami sebagai upaya pemerintah dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan publik merupakan ruang
komunikasi simbolik yang menunjukkan bahwa aparatur tidak hanya
melaksanakan tugas administratif, tetapi juga mencerminkan citra institusi

negara melalui perilaku dan sikap yang mereka tunjukkan (Yulianti, 2026)

Definisi pelayanan publik juga ditegaskan secara normatif melalui berbagai
regulasi. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 menjelaskan pelayanan
publik sebagai kegiatan dalam rangka memenuhi kebutuhan warga negara
terhadap barang, jasa, maupun layanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara publik sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan.
Peraturan ini dipertegas dalam Keputusan Menteri PAN Nomor 63 Tahun
2003 dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012, yang menyebutkan
bahwa pelayanan publik mencakup serangkaian kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat yang dilaksanakan oleh lembaga pemerintahan, baik

di level pusat maupun daerah, serta oleh BUMN dan BUMD.
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Pelayanan publik dapat dipahami sebagai bentuk tanggung jawab negara
dalam menyediakan barang atau jasa bagi masyarakat guna memenuhi
kebutuhan mereka. Pemenuhan layanan tersebut merupakan hak warga
negara yang dilindungi oleh undang-undang dan menjadi kewajiban

penyelenggara negara untuk melaksanakannya (Riani, 2021).

Berdasarkan penjabaran di atas, disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah
bentuk tanggung jawab negara dalam memenuhi kebutuhan masyarakat
melalui layanan yang profesional, transparan, dan berfokus pada kepuasan.
Kualitas pelayanan ditentukan oleh ketepatan, akurasi, keramahan,
aksesibilitas, serta kenyamanan, sehingga layanan yang berkualitas dapat
meningkatkan kepercayaan masyarakat sekaligus mendukung peningkatan

kualitas hidup mereka.

b.  Asas Asas Pelayanan Publik
Asas pelayanan publik diatur dalam Keputusan Menteri PAN No.
63/Kep/M.PAN/7/2003 dan diperkuat dalam Undang-Undang No. 25 Tahun
2009. Secara umum, asas ini menjadi pedoman agar pelayanan publik dapat
berjalan transparan, adil, dan profesional.
1. Transparansi
Pelayanan diselenggarakan secara terbuka, mudah diakses, dan mudah
dipahami masyarakat.
2. Akuntabilitas
Setiap layanan dapat dipertanggungjawabkan sesuai ketentuan yang
berlaku.
3. Kondisional
Pelayanan disesuaikan dengan kemampuan penyelenggara dan
kebutuhan masyarakat secara efektif dan efisien.
4. Partisipatif
Masyarakat dilibatkan serta aspirasinya diperhatikan dalam
penyelenggaraan layanan.
5. Kesamaan Hak

Pelayanan diberikan tanpa diskriminasi dalam bentuk apapun.
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Keseimbangan Kewajiban dan Hak

Aparatur dan masyarakat memiliki hak dan kewajiban yang dijalankan
secara seimbang.

Kepentingan Umum

Pelayanan mengutamakan kepentingan dan kesejahteraan masyarakat.
Kepastian Hukum

Pelayanan dilaksanakan sesuai hukum dan menjamin kepastian bagi
masyarakat.

Profesionalitas

Aparatur memiliki kompetensi teknis, sosial, dan konseptual yang
memadai.

Persamaan Perlakuan

Seluruh masyarakat memperoleh perlakuan yang adil dan setara.
Keterbukaan

Informasi pelayanan disampaikan secara jelas dan mudah diakses.
Fasilitas bagi Kelompok Rentan

Pelayanan memberikan kemudahan bagi kelompok rentan.

Ketepatan Waktu

Pelayanan diselesaikan sesuai standar waktu yang ditetapkan.
Kecepatan, Kemudahan, dan Keterjangkauan

Pelayanan diselenggarakan secara cepat, mudah, dan terjangkau.

Secara keseluruhan penulis menyimpulkan bahwa asas-asas tersebut

menekankan pentingnya pelayanan publik yang adil, transparan, akuntabel,

serta responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Aparatur pemerintah dituntut

tidak hanya sekadar memenuhi prosedur, tetapi juga mampu menghadirkan

pelayanan yang manusiawi, profesional, dan bermutu.

C.

Prinsip Pelayanan Publik

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, penyedia layanan wajib

memperhatikan prinsip-prinsip yang menjadi pedoman dasar. Berdasarkan
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Keputusan ~ Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  Nomor

63/KEP/PAN/7/2003, terdapat sepuluh prinsip utama, yaitu:

1. Kesederhanaan, yaitu prosedur pelayanan sederhana, mudah dipahami,
dan mudah dilaksanakan;

2. Kejelasan, meliputi persyaratan, unit kerja, serta mekanisme pelayanan
disampaikan secara jelas;

3. Ketepatan waktu, yaitu pelayanan diselesaikan sesuai jadwal yang telah
ditetapkan;

4. Ketelitian, yaitu layanan yang diberikan tepat, akurat, dan absah.;

5. Jaminan keamanan, yaitu pelayanan menjamin rasa aman dan kepastian
hukum bagi pengguna;

6. Tanggung jawab, pejabat atau petugas bertanggung jawab penuh atas
proses pelayanan;

7. Kelengkapan sarana dan prasarana, berupa Fasilitas dan teknologi
pelayanan tersedia sesuai kebutuhan;

8. Aksesibilitas, lokasi dan sistem pelayanan mudah dijangkau serta
mendukung teknologi;

9. Kedisiplinan, keramahan, dan kesopanan, petugas bersikap disiplin,
ramah, sopan, dan profesional; serta

10. Kenyamanan, Lingkungan pelayanan bersih, tertata, dan dilengkapi

fasilitas pendukung.

Pelayanan publik tidak hanya dilaksanakan oleh pemerintah, melainkan juga
dapat melibatkan lembaga independen, badan usaha, maupun pihak swasta
yang diberi kewenangan untuk menangani fungsi pelayanan tertentu. Dalam
praktiknya, terdapat tiga unsur pokok yang harus diperhatikan, yaitu
penyelenggara pelayanan (pemerintah atau pihak terkait), penerima layanan
(masyarakat atau organisasi yang berkepentingan), serta tingkat kepuasan

masyarakat sebagai hasil dari pelayanan yang diberikan.

Dari prinsip diatas disimpulkan bahwa prinsip pelayanan publik menekankan
layanan yang sederhana, jelas, tepat waktu, akurat, aman, bertanggung jawab,

mudah diakses, ramah, dan nyaman. Keberhasilan layanan ditentukan oleh
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penyelenggara, penerima, serta mengutamakan kepuasan masyarakat sebagai

indikator utama kualitas.

Dengan demikian, layanan hukum gratis di Kejaksaan Tinggi Lampung dapat
dipahami sebagai bagian dari pelayanan publik yang menuntut penerapan
asas dan prinsip pelayanan secara konsisten. Kualitas pelayanan yang
profesional, transparan, serta berorientasi pada kepastian hukum dan
kenyamanan tidak hanya menentukan keberhasilan layanan secara
administratif, tetapi juga membentuk persepsi dan kondisi emosional
masyarakat sebagai penerima layanan, yang selanjutnya memengaruhi

tingkat kepuasan mereka.

2.2.2 Faktor Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Masyarakat

Beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat menurut

para ahli:

Hanan dan Karp (1991) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan
oleh delapan faktor utama yang dikenal dengan sebutan The Big Eight
Factors. Secara umum, faktor-faktor tersebut dapat dikelompokkan menjadi
tiga kategori. Pertama, faktor terkait produk, yang mencakup kualitas,
kesesuaian harga dengan nilai, desain produk, dan keandalannya. Kedua,
faktor yang berhubungan dengan pelayanan, meliputi jaminan, prosedur
layanan, kecepatan tanggapan, serta kemampuan menangani masalah
pelanggan. Ketiga, faktor pengalaman layanan, yaitu interaksi dengan
karyawan, kemudahan dalam menggunakan layanan, dan kenyamanan yang

dirasakan pelanggan selama proses pelayanan.

Menurut Lupioyadi (2015:158) Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Masyarakat:
1. Kualitas produk/jasa
Kepuasan muncul bila masyarakat merasa produk/jasa yang digunakan
benar-benar berkualitas.

2. Kualitas pelayanan
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Masyarakat puas ketika pelayanan sesuai dengan harapan, ramah, dan
profesional.

3. Faktor emosional
Masyarakat merasa bangga atau memiliki kepercayaan diri saat
menggunakan produk atau jasa yang dianggap lebih bergengsi.

4. Harga
Produk atau jasa yang memiliki kualitas sama tetapi dengan biaya lebih
terjangkau akan memberikan keuntungan tambahan bagi masyarakat.

5. Biaya tambahan
Kepuasan meningkat jika masyarakat tidak perlu mengeluarkan biaya

ekstra, misalnya waktu, tenaga, atau ongkos tambahan.

Alma (2012:23) juga menekankan kepuasan masyarakat terhadap sebuah
organisasi dipengaruhi oleh lima aspek utama. Pertama, produk atau jasa inti,
yakni inti dari penawaran utama yang diberikan organisasi. Kedua, sistem dan
layanan pendukung yang berfungsi melengkapi serta memperkuat kualitas
produk atau jasa inti. Ketiga, performa teknis, yang menekankan pada sejauh
mana layanan pendukung dijalankan secara konsisten sesuai janji organisasi.
Keempat, interaksi dengan masyarakat, baik secara langsung seperti tatap
muka maupun lewat media berbasis teknologi. Kelima, aspek emosional,
yaitu kemampuan organisasi menumbuhkan rasa positif dan kepercayaan

dalam diri masyarakat melalui pelayanan yang diberikan.

Anam dalam Brilian (2023) menjelaskan bahwa ada lima faktor utama yang
perlu diperhatikan organisasi atau perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, yakni kualitas, produk, harga, layanan, dan faktor emosional.
Kelima aspek ini menjadi fondasi dalam menciptakan hubungan jangka

panjang dengan pelanggan.

Berdasarkan pandangan para ahli tersebut, kepuasan masyarakat dapat
dipahami sebagai hasil penilaian menyeluruh terhadap kualitas pelayanan
serta pengalaman dan interaksi yang dirasakan selama proses pelayanan.

Selain aspek teknis dan prosedural, faktor emosional juga berperan penting
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dalam membentuk kepuasan, karena berkaitan dengan rasa aman, nyaman,
percaya, dan penghargaan yang dirasakan masyarakat. Oleh karena itu,
pemilihan teori-teori tersebut didasarkan pada kesesuaian konsep dan
kejelasan indikator dalam menjelaskan kepuasan masyarakat sebagai variabel
dependen yang dipengaruhi oleh kualitas layanan dan faktor emosional
pengguna layanan, sehingga mendukung pengujian hipotesis secara

kuantitatif.

2.2.3 Kualitas Layanan

Menurut Goesth dan Davis dalam Ayunani (2023), kualitas pelayanan
merupakan tingkat keunggulan suatu layanan yang tercermin dari aspek jasa
yang diberikan, sumber daya manusia, prosedur kerja, serta kondisi
lingkungan, sehingga mampu memenuhi bahkan melampaui harapan
pelanggan. Kualitas layanan dapat diartikan sebagai kesenjangan antara
harapan pelanggan terhadap layanan dan pengalaman layanan yang mereka
terima. Apabila kinerja pelayanan lebih rendah daripada harapan pelanggan,
maka kualitas layanan akan dinilai kurang memuaskan dan dapat
menimbulkan ketidakpuasan (Putra dkk., 2023). Dalam upaya reformasi
birokrasi, peningkatan kualitas layanan menjadi salah satu agenda penting
untuk mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance)
yang berlandaskan pada transparansi, responsivitas, dan profesionalisme

aparatur (Pohan dkk., 2024).

Kualitas layanan merujuk pada kemampuan suatu organisasi dalam
memberikan tingkat keunggulan layanan yang mampu bersaing, sehingga
kesenjangan antara harapan dan pengalaman nyata pengguna layanan dapat
diminimalkan bahkan dihilangkan. Kualitas layanan tersebut dapat dinilai
melalui lima indikator utama (Kotler dalam Purwanti, 2017:65) yaitu:

1. Responsiveness, yaitu ketanggapan penyedia layanan untuk merepons

dan melayani dengan cepat.
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2. Assurance, yaitu kemampuan, pengetahuan, kompetensi, dan kesopanan
petugas yang dapat menumbuhkan rasa aman, keyakinan, dan
kepercayaan kepada pengguna layanan.

3. Reliability, yaitu kompetensi institusi dalam memberikan layanan sesuai
janji secara konsisten, akurat dan dapat dipercaya.

4. Empathy, yaitu perhatian serta kepedulian personal yang ditujukan
kepada pengguna layanan melalui pemahaman terhadap kebutuhan dan
kondisi mereka.

5. Tangibles, yaitu aspek fisik yang tampak dari suatu layanan, meliputi
fasilitas, peralatan, penampilan petugas, serta sarana komunikasi yang

mendukung pelayanan.

Menurut penelitian Tanady dan Fuad (2020) membuktikan bahwa kualitas
layanan yang diukur melalui 5 indikator yang di kemukakan oleh Kotler
(2017) berpengaruh signifikan terhadap respon pengguna, sehingga indikator
tersebut relevan digunakan. Dalam konteks layanan hukum gratis, kelima
indikator cocok diterapkan karena mampu menilai ketanggapan, kepastian
hukum, keandalan, empati aparat, serta fasilitas pelayanan yang

memengaruhi kepuasan masyarakat.

Secara keseluruhan, seluruh pandangan tersebut menegaskan bahwa kualitas
layanan merupakan upaya komprehensif yang berfokus pada pemenuhan
harapan pengguna melalui layanan yang akurat, responsif, transparan, dapat

dipercaya, dan memperhatikan kebutuhan pengguna.

2.2.4 Faktor Emosional Pengguna Layanan

a. Pengertian faktor emosional

Secara etimologis, emotional berasal dari bahasa Inggris yang artinya
emosional. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), emosional
dipahami sebagai kondisi perasaan yang muncul dan mereda dalam waktu

singkat, yang dapat disertai reaksi psikologis maupun fisiologis seperti
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senang, sedih, tersentuh, cinta, berani, atau bangga dan bersifat subjektif.
Kusuma dan Suwitho (2015) menjelaskan bahwa emosional merupakan
kondisi perasaan dan pikiran yang khas pada diri seseorang yang dipengaruhi
oleh faktor kognitif, psikologis, dan emosional. Menurut Irawan dalam
Nasution dkk. (2021) menjelaskan bahwa faktor emosional adalah nilai
psikologis yang dirasakan pelanggan, yang tercermin melalui perasaan
bangga, keyakinan terhadap diri sendiri, citra keberhasilan, dan rasa memiliki
keterikatan dengan kelompok sosial tertentu. Nilai emosional tersebut
menjadi salah satu unsur yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
terhadap produk atau layanan yang diterima. Dalam konteks kepuasan
pelanggan, faktor emosional berperan sebagai pendorong utama yang
memengaruhi bagaimana seseorang menilai dan merasakan pengalaman

terhadap suatu produk atau layanan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa faktor emosional pengguna
layanan merupakan reaksi perasaan yang muncul sebagai terhadap penilaian
terhadap pengalaman atau kinerja suatu layanan. Reaksi ini mencakup respon
psikologis dan fisiologis yang bersifat rasional maupun emosional, dan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan individu terhadap suatu

produk atau jasa.

Kusuma dkk. (2015) menjelaskan bahwa faktor emosional dapat diukur
melalui beberapa indikator.
1. Rasa senang, yaitu keadaan puas dan lega tanpa disertai kekecewaan.
2. Rasa bangga, yaitu perasaan positif yang muncul ketika seseorang
berhasil melakukan suatu hal.
3. Rasa percaya diri, yaitu keyakinan terhadap kemampuan diri sendiri.
4. Rasa nyaman, yaitu kondisi ketika kebutuhan dasar terpenuhi sehingga

seseorang merasakan ketenteraman tanpa kekhawatiran.

Hal ini sejalan dengan penelitian Sulistyandari (2024) yang membuktikan
bahwa faktor emosional berpengaruh signifikan terhadap respon pengguna

layanan. Indikator tersebut cocok digunakan dalam layanan hukum gratis
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karena interaksi masyarakat dengan aparat penegak hukum sangat
dipengaruhi oleh perasaan aman, nyaman, dan kepercayaan diri, yang pada

akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat.

2.2.5 Kepuasan Masyarakat
a. Pengertian Kepuasan Masyarakat

Istilah kepuasan (satisfaction) bersumber dari bahasa Latin, yakni dari kata
satis yang bermakna cukup atau memadai, dan facio yang artinya
melaksanakan atau menghasilkan. Menurut Daryanto dan Setyobudi dalam
Sumarsid (2022) kepuasan masyarakat merupakan respons atau evaluasi yang
bersifat emosional yang muncul setelah masyarakat menggunakan suatu
produk. Kepuasan tersebut tercipta ketika produk yang digunakan mampu

memenuhi harapan serta kebutuhan yang diinginkan oleh masyarakat.

Dalam pelayanan publik, kepuasan masyarakat menjadi salah satu tolok ukur
penting. Menurut Alma (2012:23) menambahkan bahwa kepuasan akan
muncul apabila terdapat kesesuaian antara ekspektasi masyarakat terhadap
pelayanan pemerintah dengan kenyataan yang diperoleh. Sejalan dengan itu,
Kepuasan dapat tercapai apabila pelayanan yang diberikan memenuhi atau

bahkan melampaui standar pelayanan yang telah ditetapkan (Harisjati, 2025).

Kepuasan atau ketidakpuasan pada dasarnya merupakan hasil dari interaksi
antara harapan dengan pengalaman setelah menggunakan suatu jasa atau
pelayanan. Menurut Keller dalam Sihombing (2022), kepuasan merupakan
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah seseorang
membandingkan kinerja atau hasil yang diterima dengan harapan yang

dimilikinya.

Hawkins dan Lonney (dalam Tjiptono, 2004:101) menekankan tiga indikator
utama dalam menilai kepuasan pelanggan yang juga relevan diterapkan dalam

pelayanan publik, yaitu:
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1. Kesesuaian harapan, yakni kondisi ketika layanan yang diterima sesuai
atau bahkan melampaui ekspektasi;

2. Minat untuk menggunakan kembali, yaitu kecenderungan masyarakat
untuk kembali memanfaatkan layanan tersebut; serta

3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu dorongan masyarakat untuk
menyarankan layanan kepada orang lain berdasarkan pengalaman positif

yang dirasakan.

Hal ini sejalan dengan penelitian Fauzia dkk. (2024) yang membuktikan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat, sehingga indikator menurut Hawkins dan Lonney relevan
digunakan dalam konteks layanan hukum gratis sebagai bagian dari

pelayanan publik.

b. Indeks Kepuasan Masyarakat

Sebagai penyelenggara layanan publik, pemerintah dituntut mampu untuk
terus berupaya meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan. Upaya ini
sejalan dengan amanat Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), yang
menegaskan pentingnya penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
sebagai parameter dalam menilai kualitas pelayanan publik. Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi yang menunjukkan tingkat
kepuasan masyarakat. Informasi ini diperoleh melalui pengukuran secara
kuantitatif maupun kualitatif terhadap persepsi masyarakat terhadap
pelayanan yang diterima, dengan membandingkannya pada harapan dan

kebutuhan mereka (Kepmenpan No. 25 Tahun 2004).

Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (Kepmenpan)
No. 25 Tahun 2004, ditetapkan 14 indikator yang menjadi acuan dalam
menilai kinerja aparatur pelayanan publik, yaitu:

1. Prosedur pelayanan, yakni kemudahan dalam menjalani setiap tahapan

layanan yang ditunjukkan melalui alur yang sederhana;
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11.

12.

13.

14.
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Persyaratan pelayanan, yakni ketentuan teknis maupun administratif
yang harus dipenuhi sesuai jenis layanan;

Kejelasan petugas pelayanan terkait identitas, kewenangan, jabatan, serta
tanggung jawab petugas;

Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu konsistensi dalam menjalankan
tugas sesuai ketentuan jam kerja;

Tanggung jawab petugas pelayanan dalam pelaksanaan layanan;
Kemampuan petugas pelayanan, mencerminkan keterampilan dan
kompetensi aparatur dalam menyediakan layanan;

Kecepatan pelayanan, yakni ketepatan waktu penyelesaian layanan
sesuai target yang ditentukan;

Keadilan pelayanan, yaitu pemberian layanan secara adil tanpa
membedakan status atau golongan;

Kesopanan dan keramahan petugas, berupa sikap yang sopan, santun,
ramah, serta menghormati masyarakat;

Kewajaran biaya pelayanan, yakni ketepatan biaya bagi masyarakat;
Kepastian biaya pelayanan, yakni ketepatan dan kejelasan antara biaya
yang ditetapkan dengan ketentuan resmi,

Kepastian jadwal pelayanan, yaitu penyelenggaraan layanan yang
mengikuti jadwal yang telah ditentukan;

Kenyamanan lingkungan, mencakup kondisi sarana dan prasarana yang
tertata, bersih, serta mendukung kenyamanan masyarakat; serta
Keamanan pelayanan, yaitu jaminan rasa aman dalam proses pelayanan,

baik dari sisi lingkungan maupun sarana yang digunakan.

Mengukur kepuasan masyarakat

Menurut Tjiptono (2019), terdapat empat metode utama yang dapat
diterapkan untuk mengukur kepuasan masyarakat, yaitu:

Sistem keluhan dan saran, di mana organisasi menyediakan berbagai
sarana seperti formulir, kotak saran, atau layanan telepon khusus bagi
masyarakat untuk menyampaikan pengalaman mereka, baik berupa
keluhan maupun masukan. Informasi ini menjadi bahan berharga untuk

perbaikan layanan secara cepat dan tepat.
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2. Survei kepuasan pelanggan, yang dilakukan secara berkala untuk
memperoleh gambaran objektif mengenai tingkat kepuasan. Survei dapat
dilakukan melalui kuesioner atau wawancara, bahkan dengan metode
acak, guna mengetahui persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan,
termasuk membandingkannya dengan kinerja organisasi lain sebagai
kompetitor.

3. Ghost shopping atau pelanggan bayangan. Metode ini melibatkan pihak
tertentu yang Dberpura-pura menjadi pengguna layanan, lalu
mengevaluasi kekuatan dan kelemahan pelayanan yang diterima, baik
dari instansi sendiri maupun dari pesaing. Selain itu, pelanggan bayangan
juga menilai bagaimana petugas melayani mereka secara langsung.

4. Analisis pelanggan yang beralih, yaitu menelusuri alasan masyarakat
yang tidak lagi menggunakan layanan atau beralih ke penyedia lain.
Informasi ini membantu mengidentifikasi faktor penyebab, seperti biaya
yang tidak sebanding, mutu pelayanan yang rendah, atau kualitas produk

dan jasa yang dianggap tidak dapat diandalkan.

Secara keseluruhan, kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik adalah
hasil evaluasi atas kesenjangan antara harapan dan pengalaman nyata.
Pengukurannya membutuhkan pendekatan sistematis melalui indikator resmi,
instrumen survei, dan evaluasi perilaku pengguna layanan. Penelitian ini
menggunakan survei kepuasan pelanggan sebagai alat ukur kepuasan. Hasil
pengukuran tidak hanya menggambarkan tingkat kepuasan, tetapi juga
menjadi dasar bagi instansi publik untuk meningkatkan kualitas layanan

secara berkelanjutan.

2.2.6 Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Masyarakat

Kualitas layanan memiliki peran krusial dalam membentuk tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kinerja instansi publik. Menurut Kotler dan Keller
(2016), kualitas layanan meliputi aspek keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, serta bukti fisik yang secara langsung memengaruhi persepsi

masyarakat terhadap mutu pelayanan yang diterima. Layanan publik dengan
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standar kualitas yang baik akan menumbuhkan rasa percaya sekaligus
meningkatkan kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan (Lupiyoadi,

2018).

Kualitas layanan yang optimal tercermin dari kemudahan akses, ketepatan
waktu, dan kesesuaian antara harapan dengan hasil yang diterima masyarakat.
Apabila kualitas pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau melebihi
harapan masyarakat, maka tingkat kepuasan yang dirasakan akan semakin
meningkat. Sebaliknya, apabila kualitas layanan yang rendah cenderung
memunculkan keluhan serta menurunkan kepercayaan publik terhadap

lembaga penyelenggara (Tjiptono, 2019).

Penelitian yang dilakukan oleh Izzuddin dan Muhsin (2020) mengungkapkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen, di mana semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka
semakin tinggi pula rasa puas masyarakat karena kebutuhan mereka terpenuhi
dan merasa dihargai sebagai penerima layanan. Kualitas layanan tidak hanya
menjadi indikator kinerja aparatur, tetapi juga mencerminkan profesionalisme

lembaga publik dalam menerapkan prinsip transparansi dan akuntabilitas.

Disimpulkan bahwa, kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terhadap
kepuasan masyarakat. Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan
ditandai dengan keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat. Layanan publik yang
optimal mampu memenuhi atau melampaui harapan masyarakat,
meningkatkan kepercayaan, serta mencerminkan profesionalisme lembaga
dalam menerapkan prinsip transparansi dan akuntabilitas. Sebaliknya,
kualitas layanan yang rendah akan menurunkan kepuasan dan kepercayaan

masyarakat terhadap institusi publik
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2.2.7 Hubungan Faktor Emosional Pengguna Layanan dengan Kepuasan

Masyarakat

Faktor emosional berperan penting dalam membentuk tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik. Kepuasan masyarakat terbentuk
melalui penilaian terhadap kualitas layanan yang diterima serta pengalaman
emosional yang dirasakan selama berinteraksi dengan penyedia layanan
(Rachman dan Ariyani, 2024). Emosi positif seperti rasa dihargai,
diperhatikan, dan dilayani dengan sopan dapat meningkatkan persepsi

masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan.

Pelayanan yang berkualitas dapat membangun hubungan emosional yang
positif antara masyarakat dan instansi pemerintah. Sebaliknya, pelayanan
yang berbelit-belit serta kurang tanggap terhadap kebutuhan masyarakat
cenderung menimbulkan persepsi negatif yang dapat mengurangi tingkat
kepercayaan publik dan sulit untuk diperbaiki kembali (Putra, 2025).
Pelayanan publik yang ramah, empatik, dan berorientasi pada kepuasan
pengguna dapat menimbulkan pengalaman emosional yang positif. Dalam
pelayanan publik, petugas dengan tingkat kecerdasan emosional yang tinggi
mampu berinteraksi dengan empatik, memahami kebutuhan emosional
masyarakat, dan merespons situasi dengan tepat. Kemampuan ini bukan
hanya meningkatkan efektivitas komunikasi, melainkan juga menumbuhkan
rasa percaya dan kepuasan masyarakat terhadap lembaga pelayanan. Menurut
Rachman dan Ariyani (2024) bahwa semakin kuat ikatan emosional yang
terjalin antara masyarakat maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang

dirasakan oleh masyarakat.

Penelitian yang dilakukan oleh Ritonga & Pane (2020) menunjukkan bahwa
faktor emosional memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Ketika pelanggan merasakan emosi positif seperti rasa senang dan
bangga, mereka cenderung menunjukkan kepuasan yang lebih tinggi terhadap

pengalaman penggunaannya.
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Berdasarkan uraian diatas, disimpulkan bahwa hubungan antara faktor
emosional pengguna layanan dengan kepuasan masyarakat bersifat positif
dan signifikan. Semakin baik pengelolaan aspek emosional dalam interaksi
pelayanan publik, semakin besar pula peluang terciptanya kepuasan
masyarakat. Oleh karena itu, lembaga publik perlu memperkuat kapasitas
sumber daya manusianya dalam aspek komunikasi, empati, dan etika

pelayanan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat secara berkelanjutan.

Kerangka Berfikir

Penelitian ini mengkaji peran penting kualitas layanan dan faktor emosional
pengguna layanan sebagai faktor utama dalam meningkatkan kepuasan
masyarakat pada layanan hukum gratis di Kejaksaan Tinggi Lampung.
Meskipun pelayanan publik di bidang hukum terus mengalami
perkembangan, implementasi kualitas dan pengelolaan aspek emosional
masyarakat masih menghadapi berbagai tantangan, seperti keterbatasan
inovasi layanan, belum maksimalnya pemenuhan kebutuhan emosional
masyarakat terhadap kepercayaan dan kenyamanan, serta rendahnya

keterikatan masyarakat terhadap lembaga.

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengidentifikasi sejauh mana kualitas
layanan dan faktor emosional pengguna layanan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat. Kualitas layanan publik berperan penting dalam
menciptakan nilai, kepercayaan, serta persepsi positif terhadap instansi.
Pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi masyarakat akan
meningkatkan tingkat kepuasan, sedangkan pelayanan yang tidak relevan
justru menimbulkan ketidakpuasan. Sedangkan, faktor emosional pengguna
layanan menggambarkan dimensi perasaan dan respon psikologis masyarakat
dalam menerima pelayanan publik, seperti rasa percaya, bangga, nyaman, dan
keterikatan emosional terhadap instansi. Ketika masyarakat memiliki
pengalaman emosional yang positif terhadap layanan hukum gratis, maka rasa

puas dan kepercayaan mereka terhadap lembaga juga akan meningkat.
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Berdasarkan uraian di atas, kerangka penelitian dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

Kualitas Layanan
(X1)

1. Responsiveness
2. Assurance

3. Reliability

4. Empathy

5. Tangibles

(Kotler dalam Purwanti
dkk., 2017)

Faktor Emosional
Pengguna Layanan
(X2)

1. Rasa senang

2. Rasa bangga

3. Rasa percaya diri
4. Rasa nyaman

(Kusuma dkk., 2015)

Gambar 1. Kerangka Pikir

HI

H2

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2025

Keterangan :

Parsial

Simultan :

Hipotesis

Kepuasan Masyarakat

(Y)

1. Kesesuaian harapan
2. Minat untuk
menggunakan kembali
3. Kesediaan
merekomendasikan

(Hawkins dan Lonney
dalam Tjiptono, 2004)

H3

Hipotesis penelitian adalah asumsi sementara mengenai rumusan masalah

yang disusun berdasarkan data empiris hasil pengumpulan informasi

(Sugiyono, 2020). Berdasarkan teori dan rumusan masalah yang telah
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diuraikan, penulis merumuskan hipotesis sebagai pijakan dalam pelaksanaan

penelitian, hipotesis penelitian dirumuskan sebagai berikut:

Ha; : Terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan

masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima

HO, : Tidak terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan

masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak

Ha, : Terdapat pengaruh antara faktor emosional pengguna layanan terhadap

kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima

HO> : Tidak terdapat pengaruh antara faktor emosional pengguna layanan
terhadap kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi

Lampung.
Jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak

Has : Terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas layanan dan faktor
emosional pengguna layanan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan

hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Jika nilai signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima

HOs : Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas layanan dan
faktor emosional pengguna layanan terhadap kepuasan masyarakat pada

layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.

Jika nilai signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak



III. METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

3.2

Penelitian ini menggunakan metode asosiatif dengan pendekatan kuantitatif,

karena metode tersebut fokus pada pengujian hubungan antarvariabel, dan

data yang dianalisis berbentuk angka secara statistik. Pendekatan ini

memungkinkan penggambaran sekaligus pengujian hipotesis pada populasi

atau sampel tertentu (Sugiyono, 2020). Metode dan pendekatan ini diterapkan

untuk mengukur pengaruh kualitas layanan dan faktor emosional pengguna

layanan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis di

Kejaksaan Tinggi Lampung

Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel bebas dan

variabel terikat:

a. Variabel bebas

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah :

1.

Kualitas Layanan (X1)

Variabel ini menggambarkan sejauh mana pelayanan publik
yang diberikan oleh instansi mampu memenuhi harapan
masyarakat. Kualitas layanan menggunakan indikator
responsiveness, assurance, reliability, empathy, dan tangibles
(Kotler dalam Purwanti dkk., 2017:65).

Faktor Emosional Pengguna Layanan (Xz)

Variabel ini merujuk pada kondisi psikologis atau perasaan yang
muncul pada masyarakat sebagai respons terhadap pengalaman

pelayanan yang diterima. Faktor emosional menggunakan
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indikatornya rasa bangga, rasa percaya diri, rasa senang, dan rasa

nyaman (Kusuma dkk., 2015).

b. Variabel terikat

1. Kepuasan Masyarakat (Y)

Variabel ini menggambarkan tingkat penilaian masyarakat

terhadap pelayanan yang diterima.

Kepuasan

muncul

berdasarkan perbandingan antara harapan masyarakat dengan

kinerja layanan yang diterima. Semakin tinggi kualitas layanan

dan semakin positif kondisi emosional masyarakat, maka tingkat

kepuasan yang dirasakan cenderung semakin meningkat.

Kepuasan Masyarakat menggunakan indikator kesesuaian

harapan, minat untuk menggunakan kembali, serta kesediaan

merekomendasikan (Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono,

2004:101).

3.3 Definisi Konseptual dan Operasional Variabel

Dalam penelitian ini definisi konseptual disusun berdasarkan kajian teoritis

yang menjelaskan konsep utama yang digunakan dan definisi operasional

masing-masing variabel, yaitu:

Tabel 3. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel

Variabel Definisi Indikator Pernyataan Skala Likert
Konseptual
Kualitas Kualitas layanan 1. Responsive Petugas 1. Sangat Tidak
layanan ditentukan sejauh ness memberikan Setuju
(Kotler mana pelayanan (ketanggap respon yang cepat 2. Tidak Setuju
dalam yang diterima an petugas) terhadap 3. Setuju
Purwanti  pelanggan sesuai kebutuhan 4. Sangat Setuju
dkk., dengan harapan masyarakat.
2017:65)  pengguna layanan.
Petugas 1. Sangat Tidak
memberikan Setuju
respon yang cepat 2. Tidak Setuju
terhadap 3. Setuju

pertanyaan
masyarakat

4. Sangat Setuju
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2. Assurance
(jaminan
profesional
isme)

3. Reliability
(keandalan
pelayanan)

4. Empathy
(empati
petugas)

selama proses
pelayanan

Petugas
memberikan rasa
aman kepada
masyarakat
selama proses
pelayanan.

Petugas mampu
menumbuhkan
kepercayaan
masyarakat
melalui sikap
sopan.

Petugas bersikap
ramah kepada
masyarakat
selama pelayanan
berlangsung.

Petugas
menunjukkan
kompetensi dalam
memberikan
pelayanan.

Pelayanan yang

diberikan sesuai
dengan prosedur
yang berlaku.

Pelayanan yang
diberikan dapat
diandalkan oleh
masyarakat tanpa
menimbulkan rasa
kekecewaan.

Petugas
menunjukkan
kepedulian
terhadap
permasalahan
masyarakat.

Petugas
memberikan
perhatian secara
tulus kepada

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

1. Sangat Tidak
Setuju

2. Tidak Setuju
3. Setuju



Faktor
emosional
(Kusuma
dkk.,
2015)

Faktor emosional
adalah kondisi
perasaan dan
pikiran yang khas
pada diri seseorang
yang dipengaruhi

oleh faktor kognitif,

psikologis, dan
emosional.

5. Tangibles

1.

(kenyaman
an fasilitas)

Rasa
senang

Rasa
bangga
mengguna
kan
layanan

Rasa
percaya
diri
(keyakinan
n terhadap
lembaga)

masyarakat

selama pelayanan.

Fasilitas
pelayanan berada
dalam kondisi
bersih.

Fasilitas
pelayanan tertata
dengan rapi.

Fasilitas
pelayanan
memberikan rasa
nyaman bagi
masyarakat.

Merasa senang
setelah
menggunakan
layanan ini.

Tidak ada
kekecewaan yang
dirasakan dari
layanan ini.

Masyarakat
merasa bangga
menggunakan
layanan lembaga
karena pelayanan
yang baik.

Merasa bangga
dengan hasil yang
didapatkan dari
layanan.

Layanan ini
meningkatkan
rasa percaya diri
masyarakat

terhadap lembaga.
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4. Sangat Setuju
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3. Setuju
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3. Setuju
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1. Sangat Tidak
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3. Setuju
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Kepuasan
masyarak
at
(Hawkins
dan
Lonney
dalam
Tjiptono,
2004:101)

Kepuasan
masyarakat akan
muncul apabila
terdapat kesesuaian
antara harapan
Masyarakat
terhadap pelayanan
pemerintah dengan
kenyataan yang
diterima

4. Rasa
nyaman
saat
dilayani

1. Kesesuaian
harapan

2. Minat
untuk
mengguna

kan
kembali

3. Kesediaan
merekome
ndasikan

Merasa nyaman
selama proses
pelayanan.

Merasa tenang
setelah
menggunakan
layanan ini.

Layanan yang
diterima sesuai
dengan harapan

Merasa berminat
menggunakan
layanan ini
kembali

Bersedia akan
merekomendasika
n layanan ini
kepada
masyarakat lain.
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4. Sangat Setuju

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025

3.4 Skala Pengukuran

Dalam penelitian ini digunakan skala Likert untuk mengukur setiap

pernyataan yang diajukan. Skala ini dipilih karena efektif untuk menilai

persepsi, opini, dan sikap individu maupun kelompok terhadap suatu

fenomena sosial. Setiap variabel dijabarkan menjadi indikator yang dijadikan

dasar dalam penyusunan pertanyaan penelitian. Respon diberikan dalam lima

kategori jawaban, yaitu: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS),

dan Sangat Tidak Setuju (STS). Setiap pilihan diberi skor dengan rentang 1

sampai 4, di mana angka yang lebih tinggi menunjukkan tingkat persetujuan
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yang lebih besar. Pada setiap butir pertanyaan atau pernyataan dalam
penelitian ini disediakan lima opsi jawaban yang masing-masing diberikan

skor sebagai berikut:

Tabel 4. Skala Likert

Jawaban Nilai
Sangat Setuju (SS) 4
Setuju (S) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber : Sugiyono, 2019

Penggunaan rentang nilai 1 hingga 4 memungkinkan adanya gradasi sikap
yang jelas, di mana skor 4 menunjukkan tingkat persetujuan tertinggi dan skor
1 mencerminkan ketidaksetujuan penuh. Skala Likert 1-4 digunakan untuk
menghilangkan pilihan tengah (netral) sehingga responden didorong
memberikan jawaban yang lebih tegas, baik cenderung positif maupun
negatif. Penggunaan skala genap ini bertujuan mengurangi bias jawaban ragu-
ragu dan meningkatkan kejelasan sikap responden terhadap pernyataan yang
diajukan, khususnya dalam penelitian pelayanan publik di mana responden
cenderung memilih jawaban aman (Sugiyono, 2019). Meskipun skala 1-6
dapat memberikan variasi jawaban yang lebih rinci, jumlah kategori yang
lebih banyak berpotensi meningkatkan beban kognitif responden dan memicu
ketidakkonsistenan jawaban. Oleh karena itu, skala 1-4 dinilai lebih
sederhana, mudah dipahami, serta lebih efektif dalam menghasilkan data

yang stabil dan representatif untuk dianalisis secara kuantitatif.

Penentuan interval dalam analisis ini dilakukan berdasarkan nilai rata-rata
pada setiap variabel dengan menggunakan pembagian kelas pada skala Likert.
Cara dalam menentukan interval yang digunakan Rosario et, al., (2021) pada

skala likert dapat menggunakan rumus berikut:

skor tertinggi—skor terendah

Rentang kategori = , ,
jumlah kategori
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3.5 Lokasi Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data mengenai permasalahan yang
dikaji. Data dikumpulkan di lokasi penelitian yang ditentukan untuk
memenuhi kebutuhan analisis. Lokasi penelitian ini berada di Bandar

Lampung, tepatnya di Layanan Hukum Gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.

3.6 Populasi dan Sampel
a. Populasi

Sugiyono (2019), Populasi yaitu sekelompok objek atau subjek
penelitian yang memiliki sifat dan karakter khusus tertentu sesuai
ketentuan peneliti, yang dianalisis untuk menghasilkan kesimpulan.
Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi sasaran adalah seluruh
masyarakat yang berhak mendapatkan layanan hukum gratis Kejaksaan
Tinggi Lampung, dan masyarakat yang menggunakan layanan hukum
gratis Kejaksaan Tinggi Lampung pada rentang tahun 2023 — juli 2025
adalah 79 orang.

b. Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik sampel jenuh. Menurut Sugiyono
(2019), sampel jenuh adalah penentuan sampel yang melibatkan seluruh
anggota populasi sebagai sampel penelitian. Metode ini umumnya
diterapkan jika jumlah populasinya terbatas atau peneliti ingin
memperoleh hasil dengan tingkat kesalahan yang sangat rendah. Teknik
ini juga dikenal sebagai sensus, karena seluruh populasi diteliti tanpa
pengecualian. Penelitian ini tidak melakukan pemilihan sampel secara
khusus, melainkan meneliti seluruh populasi yang ada, yaitu sebanyak 79

responden.

3.7 Sumber Data

Menurut Sugiyono (2019:194), sumber data dalam penelitian dikelompokkan

menjadi dua jenis, yaitu data primer dan data sekunder. Penelitian ini
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diperoleh dari data primer dan sekunder. Data primer diperoleh langsung dari
responden melalui kuesioner yang disusun peneliti, kemudian dikodifikasi
dan dianalisis berdasarkan jawaban yang diberikan. Sedangkan data sekunder
yang diperoleh dari sumber tidak langsung, seperti artikel, laporan resmi, dan

literatur terkait penelitian.

Teknik Pengambilan Data

Teknik pengambilan data penelitian ini melalui angket atau kuesioner, yaitu
alat pengumpulan data berupa daftar pertanyaan atau pernyataan yang diisi
oleh responden untuk memperoleh informasi sesuai tujuan penelitian (Djaali
dalam Sulasmi, 2024). Dalam penelitian ini, angket digunakan sebagai
instrumen utama, di mana peneliti menyebarkan daftar pernyataan kepada
responden yang dipilih dan ditetapkan sebagai sampel dalam suatu penelitian.
Tujuannya adalah untuk memperoleh jawaban atau pendapat yang relevan

dengan variabel penelitian, sehingga data mencerminkan kondisi di lapangan.

Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian
benar-benar dapat mengukur hal yang seharusnya diukur. Menurut
Sugiyono (2019) validitas menunjukkan kemampuan instrumen dalam
mengukur apa yang seharusnya diukur secara tepat. Pengujian validitas
dalam penelitian ini ditujukan kepada masyarakat yang memanfaatkan
layanan bantuan hukum gratis di Kejaksaan Tinggi Lampung. Dalam
penelitian ini, pada tingkat signifikansi 5% (0,05), suatu item dikatakan
valid jika nilai » hitung melebihi daripada nilai r tabel. Berikut adalah

hasil uraian pengujian validitas instrumen:
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Item Harga Harga Hasil Signifikan Simpulan

Pernyataan koefisien Kkoefisien
R hitung R tabel

P1 ,723 221 r hitung > r table ,000 (sig) < 0,05 Valid
P2 ,740 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P3 ,596 221 r hitung > r tabel ,001 (sig) <0,05 Valid
P4 , 724 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P5 , 746 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P6 ,650 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P7 ,505 221 r hitung > r tabel ,004 (sig) < 0,05 Valid
P8 ,663 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P9 ,524 221 r hitung > r tabel ,003 (sig) < 0,05 Valid
P10 ,652 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P11 ,597 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P12 , 746 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P13 ,504 221 r hitung > r tabel ,005 (sig) < 0,05 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 5, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas layanan

dinyatakan valid karena nilai r hitung > r tabel (0,221) dan nilai signifikansi

< 0,05. Dengan demikian, seluruh item pernyataan layak digunakan dalam

penelitian.

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Faktor Emosional Pengguna

Layanan

Item Harga Harga Hasil Signifikan Simpulan
Pernyataan koefisien koefisien

R hitung R tabel

P14 ,612 ,221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P15 ,601 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P16 ,665 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P17 , 794 ,221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
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P18 ,598 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P19 ,573 ,221 r hitung > r tabel ,001 (sig) < 0,05 Valid
P20 717 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 6, seluruh item pernyataan pada variabel faktor emosional
pengguna layanan dinyatakan valid karena nilai r hitung > r tabel (0,221) dan
nilai signifikansi < 0,05. Oleh karena itu, seluruh item pernyataan dapat

digunakan sebagai instrumen penelitian.

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Masyarakat

Item Harga Harga Hasil Signifikan Simpulan
Pernyataan koefisien Kkoefisien
R hitung R tabel

P21 ,654 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P22 771 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid
P23 ,660 221 r hitung > r tabel ,000 (sig) < 0,05 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 7, seluruh item pernyataan pada variabel kepuasan
masyarakat dinyatakan valid karena nilai r hitung > r tabel dan nilai
signifikansi < 0,05. Dengan demikian, seluruh item pernyataan layak

digunakan dalam penelitian.

Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas tersebut, dapat diketahui bahwa
seluruh item pernyataan pada indikator kualitas layanan, faktor emosional
pengguna layanan, dan kepuasan masyarakat dikatakan valid, karena nilai r
hitung pada setiap item lebih besar dibandingkan dengan nilai r tabel (r hitung
> r tabel).
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Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas diterapkan untuk mengetahui sejauh mana instrumen
penelitian memiliki konsistensi. Pengujian dilakukan dengan rumus
Cronbach’s Alpha, yang nilai hasilnya berkisar antara 0 hingga 1, dan
suatu variabel dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih
dari 0,60. Sehingga instrumen tersebut dianggap cukup stabil dan dapat
dipercaya untuk digunakan secara berulang. Berdasarkan uji coba yang
dilakukan, diperoleh dari analisis data menggunakan aplikasi SPSS

sebagai berikut.

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan

Cronbach’s N of items
Alpha
0,881 13
Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 8, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,881
pada variabel kualitas layanan. Nilai tersebut > 0,60 sehingga instrumen

penelitian dinyatakan reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian.

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Faktor Emosional Penggguna
Layanan

Cronbach’s N of items
Alpha
0,759 7
Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 9, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,759
pada variabel faktor emosional pengguna layanan. Nilai tersebut > 0,60
sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan dapat digunakan

dalam penelitian.

Tabel 10. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Masyarakat

Cronbach’s N of items
Alpha
0,604 3
Sumber : Data diolah peneliti, 2026.
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Berdasarkan Tabel 10, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,604
pada variabel kepuasan masyarakat. Nilai tersebut > 0,60 sehingga
instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan dapat digunakan dalam

penelitian.

Berdasarkan output uji reliabilitas yang telah dilakukan, diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha untuk variabel kualitas layanan (X1) mencapai 0,881,
sedangkan untuk variabel faktor emosional konsumen layanan (X32)
sebesar 0,759. Kedua angka tersebut melebihi batas 0,05, yang
menandakan bahwa instrumen pengukuran pada kedua variabel tersebut
konsisten dan dapat dipercaya. Berdasarkan hasil yang diperoleh
menunjukkan nilai Cronbach's Alpha pada variabel kepuasan pelanggan
(Y) yaitu 0,604, yang juga lebih tinggi dari 0,05. Oleh karena itu, secara
keseluruhan, data hasil uji coba ini dinyatakan reliabel dan pantas dipakai

untuk keperluan analisis penelitian selanjutnya.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk memastikan bahwa syarat analisis

regresi berganda terpenuhi. Beberapa uji yang diterapkan dalam

penelitian ini meliputi:

a. Uji normalitas
Uji normalitas dimaksudkan untuk menuji apakah data dalam
penelitian ini sesuai dengan pola distribusi yang normal, agar hasil
analisis regresi dapat ditafsirkan dengan benar (Ghozali, 2021). Di
dalam penelitian ini, dilakukan dengan metode Kolmogorov-
Smirnov, yaitu dengan cara membandingkan data penelitian
terhadap pola distribusi normal standar. Kriteria pengujian
ditetapkan sebagai berikut:

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 data dianggap berdistribusi normal.

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 data dianggap tidak berdistribusi

normal.



Tabel 11. Hasil Uji Normalitas

Unstandardized residual

N
Normal Parameters®? Mean
Std Deviation
Most extreme Absolute
differences Positive
Negative

Test statistic
Asymp. Sig. (2-tailed)

79
0,0000000
1,17397034
0,086

0,033
-0,086
0,086
,200¢4

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.
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1.

Hasil pengujian menunjukkan nilai 0,200 > 0,05. Artinya, data
residual menunjukkan distribusi normal. Hal ini mengindikasikan
bahwa model regresi telah memenuhi salah satu asumsi dalam
analisis statistik, sehingga hasilnya dapat digunakan untuk tahap

pengujian selanjutnya.

Uji multikolonieritas

Uji multikolinearitas berfungsi untuk menemukan apakah ada
hubungan yang erat di antara variabel-variabel bebas. Hal ini
penting pada penelitian ini karena agar tidak terjadi tumpang tindih
antar variabel. Pengujian multikolinearitas dilakukan melalui
perhitungan Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance dengan
kriteria:

Jika VIF < 10 tidak terjadi multikolinearitas.

2. Jika VIF > 10 terjadi multikolinearitas.

Tabel 12. Hasil Uji Multikolonieritasnieritas

Coefficients
Unstandardized  Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
MODEL B Std. Beta Tolerance  VIF
Error

1,074 1,342 0,800 0,426

0,089 0,040 0,264 2,250 0,027 0,585 1,711

0,219 0,061 0,422 3,600 0,001 0,585 1,711

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Berdasarkan hasil pengujian, nilai VIF pada variabel kualitas

pelayanan (X1) mencapai 1,711, serta pada variabel faktor afektif
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konsumen layanan (X2) pun bernilai 1,711. Mengingat semua skor
VIF tersebut berada di bawah ambang batas 10, maka dinyatakan
bahwa model regresi bebas dari masalah multikolinearitas. Hal ini
berarti tidak terdapat korelasi tinggi antarvariabel independen,
sehingga penerapan model regresi berjalan secara optimal dan valid.

c. Uji heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas berfungsi untuk mendeteksi perbedaan
varians residual antar observasi. Varians residual yang bersifat
konstan disebut homoskedastisitas, sedangkan yang tidak konstan
disebut heteroskedastisitas (Ghozali, 2021). Dalam penelitian ini,
pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan
Glejser Test. Kriteria pengujian sebagai berikut:

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terdapat heteroskedastisitas.

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka terdapat heteroskedastisitas.

Tabel 13. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients
Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
MODEL B Std. Beta

Error
C 1,702 0,851 2,000 0,049
X1 -0,042 0,025 -0,247 -1,675 0,098
X2 0,044 0,039 0,167 1,133 0,261

Sumber : Data diolah peneliti, 2026.

Hasil uji  heteroskedastisitas melalui metode Glejser Test
mengindikasikan bahwa probabilitas signifikansi untuk variabel kualitas
pelayanan (Xi) adalah 0,098, sementara untuk faktor emosional
pengguna layanan (X2) mencapai 0,261. Nilai keduanya melebihi 0,05,
sehingga terbukti tidak ada indikasi heteroskedastisitas dalam model
regresi yang dibangun. Artinya, model regresi pada studi ini telah

memenuhi kriteria asumsi klasik secara keseluruhan.
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3.10 Teknik Analisis Data

1.

Analisis Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif adalah analisis data yang digunakan untuk
menggambarkan dan merangkum karakteristik suatu data yang telah
dikumpulkan dengan membuat generalisasi hasil penelitian. Dalam
analisis ini data disajikan berupa grafik, tabel, diagram, frekuensi, dan
persentase, pictogram, perhitungan modus, median, mean (Sugiyono,
2019). Dalam penelitian ini peneliti menggunakan SPSS 25. Adapun

hasil penghitungan analisis statistic deskriptif sebagai berikut:

Tabel 14. Uji Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

X1
X2
Y

79 31,00 52,00 43,0127  4,44480
79 16,00 28,00 22,8481 2,89601
79 6,00 12,00 9,9114 1,50375

Valid N 79
(listwise)

Sumber: Data diolah oleh peneliti, 2026

Untuk mempermudah interpretasi data statistik deskriptif, nilai rata-rata
masing-masing variabel diklasifikasikan ke dalam empat kategori, yaitu
sangat rendah, rendah, tinggi, dan sangat tinggi. Penentuan interval

kategori dilakukan menggunakan rumus sebagai berikut:

skor tertinggi — skor terendah

Rent kat | =
entang kategort jumlah kategori

Berdasarkan rumus tersebut, diperoleh interval kategori untuk masing-
masing variabel sebagai berikut:
a. Variabel kualitas layanan (Xi) dalam 13 pernyataan memiliki
nilai minimum sebesar 31,00 dan maksimum sebesar 52,00,
dengan nilai mean sebesar 43,01 serta standar deviasi sebesar

4,44. Jika diinterpretasikan ke dalam rumus sebagai berikut:
52 -31

R 5,25
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Maka dihasilkan tabel berikut:
Tabel 15. Interval Variabel Kualitas Layanan

Kategori Interval

Sangat Buruk 31,00 — 36,25
Buruk 36,26 — 41,50
Baik 41,51 — 46,75
Sangat Baik 46,76 — 52,00

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026

Berdasarkan Tabel 15, nilai rata-rata variabel kualitas layanan
sebesar 43,01 berada pada interval 41,51-46,75 sehingga
termasuk dalam kategori baik. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa kualitas layanan hukum gratis di Kejaksaan Tinggi

Lampung telah dinilai baik dan positif oleh masyarakat.

Pada nilai standar deviasi yang lebih kecil dibandingkan nilai
mean menunjukkan bahwa tidak terjadi penyimpangan data pada
variabel kualitas layanan, serta sebaran jawaban responden
terhadap variabel tersebut tergolong cukup beragam.
Keberagaman jawaban ini mengindikasikan bahwa setiap
responden memiliki penilaian yang berbeda terhadap kualitas
layanan yang diberikan. Perbedaan tersebut mencerminkan
adanya variasi pengalaman responden dalam menerima layanan,
sehingga memengaruhi cara mereka menilai kecepatan,

ketepatan, dan kemudahan pelayanan yang diberikan.

. Pada variabel faktor emosional pengguna layanan (X2) dalam 7
pernyataan memiliki nilai minimum sebesar 16,00 dan
maksimum sebesar 28,00, dengan nilai mean sebesar 22,84 serta
standar deviasi sebesar 2,89. Jika diinterpretasikan ke dalam

rumus sebagai berikut:
28—16
R
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Maka dihasilkan tabel berikut:

Tabel 16. Interval Variabel Faktor Emosional Pengguna Layanan

Kategori Interval

Sangat Buruk 16,00 — 19,00
Buruk 19,01 — 22,00
Baik 22,01 —25,00
Sangat Baik 25,01 — 28,00

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026

Berdasarkan Tabel 17, nilai rata-rata variabel faktor emosional
pengguna layanan sebesar 22,84 berada pada interval 22,01—
25,00 sehingga termasuk dalam kategori baik. Hal ini
menunjukkan bahwa masyarakat cenderung merasakan
pengalaman emosional yang positif selama menerima layanan

hukum gratis.

Pada nilai deviasi standar yang lebih rendah daripada mean
menunjukkan bahwa data tidak mengalami penyimpangan data
pada variabel faktor emosional pengguna layanan, serta sebaran
jawaban responden cukup beragam. Keberagaman jawaban yang
muncul menunjukkan bahwa setiap responden memiliki kondisi
emosional yang berbeda dalam menerima layanan. Hal ini
mencerminkan adanya perbedaan perasaan, seperti kenyamanan,
kepercayaan, maupun kepuasan emosional yang dirasakan oleh

responden selama proses pelayanan berlangsung.

Pada variabel kepuasan masyarakat (Y) dalam 3 pernyataan
memiliki nilai minimum sebesar 6,00 dan maksimum sebesar
12,00, dengan nilai mean sebesar 9,91 serta standar deviasi
sebesar 1,50. Karena variabel kepuasan masyarakat diukur
menggunakan 3 item pernyataan, maka diperoleh rata-rata per

item sebesar:

9,9114
3 = 3,30
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Selanjutnya, nilai tersebut dikonversi ke dalam Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sesuai PermenPANRB Nomor 14 Tahun 2017
dengan rumus:
IKM = Nilai Rata — Rata X 25
IKM = 3,30 x 25 = 82,50

Maka dihasilkan tabel berikut:
Tabel 17. Interval Nilai IKM Variabel Kepuasan Masyarakat

Nilai IKM Mutu Pelayanan Kerja Unit Pelayanan
25,00-64,99 D Tidak Baik
65,00-76,60 C Kurang Baik
76,61-88,30 B Baik
88,31-100,00 A Sangat Baik

Sumber: PermenPANRB Nomor 14 Tahun 2017

Berdasarkan kategori IKM dalam PermenPANRB Nomor 14
Tahun 2017, nilai 82,50 berada pada rentang 76,61-88,30
sehingga termasuk kategori B (Baik). Hal ini menunjukkan
bahwa masyarakat menilai pelayanan hukum gratis pada
Kejaksaan Tinggi Lampung telah memberikan tingkat kepuasan
yang baik. Pada nilai deviasi standar yang lebih rendah daripada
mean menunjukkan bahwa data tidak mengalami penyimpangan
data pada variabel kepuasan masyarakat dan sebaran jawaban
responden cukup beragam. Keberagaman jawaban ini
mencerminkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan berbeda-beda, tergantung pada
pengalaman dan harapan masing-masing terhadap pelayanan

yang diterima.

Berdasarkan hasil statistik deskriptif, variabel kualitas layanan memperoleh
nilai rata-rata sebesar 43,01 dan termasuk dalam kategori baik. Variabel
faktor emosional pengguna layanan memiliki nilai rata-rata sebesar 22,84
yang juga berada pada kategori baik. Sementara itu, variabel kepuasan
masyarakat memiliki nilai IKM sebesar 82,50 yang termasuk dalam

kategori mutu pelayanan B (Baik). Dengan demikian, dapat disimpulkan
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bahwa kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan pada
layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung dinilai baik oleh
masyarakat serta mampu menghasilkan tingkat kepuasan masyarakat yang

baik.

2. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk menilai bagaimana variabel
bebas memengaruhi variabel terikat, baik secara simultan maupun secara
parsial. Dalam penelitian ini, variabel bebasnya mencakup kualitas
layanan (Xi) dan faktor emosional pengguna layanan (Xz), sedangkan
variabel terikatnya adalah kepuasan masyarakat (Y) pada layanan hukum
gratis yang disediakan oleh Kejaksaan Tinggi Lampung. Bentuk
persamaan model regresi linier berganda dapat dilihat sebagai berikut.:
Y=o+ Xi+BXo+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Masyarakat

a = Konstanta

B1, B2 = Koefisien regresi variabel independent

X1 = Kualitas layanan

X> = Faktor emosional pengguna layanan

e = Error term

3.11 Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji T)

Uji t diterapkan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial
(Ghozali, 2021). Pada penelitian ini, uji t bertujuan untuk melihat
tingkat pengaruh kualitas layanan (X;) dan faktor emosional
pengguna layanan (X») terhadap kepuasan masyarakat (Y). Kriteria

pengujian adalah sebagai berikut:
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. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka variabel independen memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel dependen (hipotesis

diterima).

. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka variabel independen tidak

memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen (hipotesis

ditolak).

Uji Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk memeriksa apakah variabel bebas secara
bersamaan memberikan pengaruh pada variabel terikat (Ghozali,
2021). Dalam penelitian ini, uji F diterapkan untuk menilai apakah
kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan bersama-
sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada layanan hukum gratis yang diselenggarakan oleh
Kejaksaan Tinggi Lampung.

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut:

. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka variabel independen secara
simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen
(hipotesis diterima).

. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka variabel independen secara
simultan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel

dependen (hipotesis ditolak).

Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Koefisien determinasi (R? ) digunakan untuk menilai seberapa besar
kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen. Rentang nilai R? adalah 0 hingga 1, semakin dekat ke 0,
kemampuan penjelasan rendah, dan semakin dekat ke 1,
kemampuan penjelasan tinggi (Sugiyono, 2020). Pada penelitian ini,
R? menggambarkan tingkat kualitas layanan dan faktor emosional
pengguna layanan dapat menjelaskan kepuasan masyarakat pada

layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.



Tabel 18. Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi
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Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,199 Sangat rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,000 Sangat kuat

Sumber : Sugiyono, 2020



V. PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan guna mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas

layanan dan faktor emosional pengguna layanan terhadap kepuasan

masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka disimpulkan sebagai

berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi
Lampung. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung sebesar 5,561
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Variabel kualitas layanan
memiliki nilai mean sebesar 43,01 yang termasuk dalam kategori
baik, dengan seluruh indikator memperoleh persentase di atas 80%,
serta memiliki tingkat hubungan sedang terhadap kepuasan
masyarakat dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,535. Sementara
itu, kepuasan masyarakat memiliki nilai mean sebesar 9,91 yang
termasuk dalam kategori baik. Kondisi ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka semakin baik
pula tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan hukum gratis
Kejaksaan Tinggi Lampung.

Faktor emosional pengguna layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan hukum gratis
Kejaksaan Tinggi Lampung. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung
sebesar 6,438 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Variabel
faktor emosional pengguna layanan memiliki nilai mean sebesar
22,85 yang termasuk dalam kategori baik, dengan seluruh indikator

memperoleh persentase di atas 80%, serta memiliki tingkat hubungan



86

sedang terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai koefisien korelasi
sebesar 0,592. Kepuasan masyarakat juga memiliki nilai mean sebesar
9,91 yang termasuk dalam kategori baik. Kondisi ini menunjukkan
bahwa semakin positif faktor emosional yang dirasakan masyarakat
selama memperoleh layanan, maka semakin baik pula tingkat
kepuasan masyarakat terhadap layanan hukum gratis Kejaksaan
Tinggi Lampung.

3. Kualitas layanan dan faktor emosional pengguna layanan secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.
Hal tersebut dibuktikan dengan nilai F-hitung sebesar 24,348 dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai Adjusted R? sebesar 0,374
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan faktor emosional pengguna
layanan secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi kepuasan
masyarakat sebesar 37,4%, sedangkan sisanya sebesar 62,6%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Selain itu, diperoleh
nilai R sebesar 0,625 yang menunjukkan bahwa hubungan kedua
variabel independen dengan kepuasan masyarakat termasuk dalam
kategori kuat. Kondisi ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
layanan dan semakin baik dan positif faktor emosional pengguna
layanan, maka semakin baik pula tingkat kepuasan masyarakat

terhadap layanan hukum gratis Kejaksaan Tinggi Lampung.

5.2 Saran

1. Aspek praktis
a. Pihak Kejaksaan Tinggi Lampung diharapkan mempertahankan
kualitas layanan yang telah berada pada kategori baik, secara
konsisten agar kepuasan masyarakat terhadap layanan hukum
gratis tetap terjaga dan semakin meningkat.
b. Pihak Kejaksaan Tinggi Lampung diharapkan mempertahankan

profesionalisme petugas pelayanan melalui pembinaan dan
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pelatihan secara berkala agar kualitas pelayanan yang telah baik
tetap konsisten serta mampu memenuhi harapan masyarakat.

c. Pihak Kejaksaan Tinggi Lampung diharapkan terus menjaga
pengalaman emosional positif masyarakat selama proses
konsultasi hukum melalui komunikasi yang ramah, sikap
empatik, serta penyampaian informasi yang jelas sehingga
masyarakat tetap merasa nyaman, dihargai, dan percaya terhadap

layanan yang diberikan.

2. Aspek teoritis

a. Penelitian selanjutnya direkomendasikan untuk memasukkan
variabel tambahan yang relevan dengan kepuasan masyarakat,
seperti kepercayaan masyarakat, citra institusi, dan kemudahan
akses layanan mengingat hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan dan faktor emosional belum sepenuhnya mampu
menjelaskan variasi kepuasan masyarakat secara keseluruhan.

b. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan jumlah
responden yang lebih besar atau memperluas lokasi penelitian
pada instansi penyelenggara layanan publik lainnya sehingga
hasil penelitian dapat dibandingkan dan memiliki tingkat
generalisasi yang lebih baik.

c. Penelitian selanjutnya juga disarankan menggunakan pendekatan
penelitian yang berbeda, seperti mixed methods atau penelitian
kualitatif, agar dapat menggali secara lebih mendalam
pengalaman masyarakat dalam memperoleh layanan hukum
gratis serta faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan

masyarakat.
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