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This study aims to determine the effect of perceived service, satisfaction and 

work discipline on the quality of employee performance. The population in 

this study is the total population of the community in Gamtufkange Village, 

Tidore Subdistrict, Tidore City, Tidore Islands as many as 1,940. The type 
of research conducted is a quantitative approach with a sample of 95 people 

taken with the Probability Sampling technique. The analysis method used in 

this research is quantitative analysis with the help of the SPSS 23 application 

program. The results showed that Service Perception has a positive and 
significant effect on Employee Performance. Perceived Satisfaction has a 

positive and significant effect on Employee Performance. Perception of 

Work Discipline has no positive and significant effect on Employee 

Performance 
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PENDAHULUAN 

Dalam rangka pembinaan aparatur pemerintah sebagai sumber daya 

manusia dalam organisasi pemerintah mempunyai andil yang cukup besar dalam 

menentukan keberhasilan pembangunan nasional, baik pembangunan fisik, maupun 

non fisik. Hal ini dilandasi suatu kenyataan bahwa aparatur pemerintah merupakan 

tulang penggung Negara, sehingga tujuan pembangunan nasional untuk 

mewujudkan masyarakat adil dan makmur berdasarkan Pancasila dan Undang-

Undang Dasar 1945 banyak ditentukan oleh pelaksanaan tugas yang dibebankan 

pada aparatur pemerintah. Oleh sebab itu aparatur pemerintah haruslah memiliki 

karakteristik yaitu ketrampilan dan keahlian yang tinggi, wawasan dan pengetahuan 

yang luas, bakat dan potensi, kepribadian dan motif kerja, serta moral dan etos kerja 

yang tinggi. 

Salah satu kantor pemerintahan yang ada di Kota Tidore Kepulauan yaitu 

Kantor Kelurahan Gamtufkange yang beralamat di Jln. Lingkungan 1 Pelita 

Kecamatan Tidore Kota Tidore Kepulauan. Kantor Kelurahan memiliki 

kewenangan untuk melaksanakan urusan pemerintahan daerah misalnya pembuatan 

surat Kependudukan/Umum, Biodata, Nik, Kk, Pindah Penduduk, Kelahiran, 

Kematian, Perkawinan Islam dan lain sebagainya. Dalam rangka meningkatkan 

citra dan kinerja instansi untuk pegawai yang melaksanakan tugasnya dengan 

efektif, profesional dan produktif. 

Berdasarkan pengamatan dilapangan yang berkaitan dengan kinerja 

pegawai kantor lurah gamtufkange masih perlu ditingkatkan lagi karna ditemukan 

fenomena bahwa masih ada pegawai yang belum memaksimalkan hasil pekerjaan 

https://jurnal.peneliti.net/index.php/JIWP/article/view/11617
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yang diberikan kepada atasannya maupun dari masyarakat, terdapat beberapa 

pegawai yang sudah memiliki tugas dan tanggung jawabnya masing-masing tapi 

masih diberikan pekerjaannya kepada pegawai/staf yang lain maka dari itu akan 

membuat pegawai merasa risih, terganggu dan akan memicu suatu konflik/masalah 

dalam kantor kelurahan. 

 

LANDASAN TEORI 

Pelayanan 

Pelayanan adalah tugas utama dari seorang aparatur sebagai abdi Negara dan 

juga sebagai abdi masyrakat. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, dinyatakan 

dengan jelas tentang pengertian dari pelayanan, yakni pelayanan adalah suatu usaha 

untuk menyiapkan/mengurus apa yang di perlukan oleh orang lain.Damayanti 

(2019:9) Mendefinisikan pelayanan yang dilakukan secara ramah tama, adil cepat 

dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 

menerimanya. 

Suwena (2019:6) pelayanan pablik dapat diartikan sebagai pemberian 

layanan keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada 

organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Merujuk pada Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 23 ayat (1) tentang 

pelayanan pablik, disebutkan bahwa dalam rangka memberikan dukungan 

informasi terhadap penyelengaraan pelayanan publik perlu diselenggarakan sistem 

informasi yang bersifat terintegrasi. Haris (2019:14) pelayanan publik adalah setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang 

memiliki setiap kegiatan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat 

pada suatu produk secara fisik. 

Berdasarkan uraian teori di atas, maka peneliti mengemukakan pelayanan 

masyarakat adalah segala kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Indikator-indikator Pelayanan. 

Haris (2019:63) menjelaskan bahwa terdapat 4 indikator pelayanan, yaitu : 

1) Empaty 

2) Kejelasan atau Kepastian.  

3) Kemudahan. 

4) Kualitas Sarana. 

Kepuasan 

Kepuasan merupakan sikap (positif) tenaga kerja terhadap pekerjaannya 

yang timbul berdasarkan penilaian terhadap situasi kerja.Penilaian tersebut dapat 

dilakukan terhadap salah satu pekerjaannya, penilaian dilakukan sebagai rasa 

menghargai dalam mencapai salah satu nilai-nilai penting dalam pekerjaan 

(Muskadi, (2021:97).Jufrizen (2021:202) menyatakan bahwa kepuasan adalah 

sikap emosional yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. Suryawan 

(2022:123) Kepuasan Kerja berhubungan erat dengan sikap dari karyawan terhadap 

pekerjaannya sendiri, situasi kerja, kerja sama antara pimpinan dengan para 

karyawan.. 

Berdasarkan paparan teori diatas, maka peneliti mengemukakan Kepuasan 

adalah suatu hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dapat dicapai oleh 
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seorang pegawai untuk membangun kepercayaan dan semangat dalam diri sendiri 

dan pegawai lainnya. 

 

Indikator-indikator Kepuasan 

Suryawan (2022:202) kepuasan seseorang individu dapat dilihat dari 

beberapa hal antara lain : 

1) Pekerjaannya. 

2) Fasilitas. 

3) Pengawasan. 

4) Komunikasi. 

 Disiplin 

Ichsan (2020:32) Disiplin merupakan prosedur yang memperbaiki bawahan 

sebab melanggar ketentuan yang diterapkan.Disiplin Kerja yang baik 

menggambarkan banyaknya pekerjaan pegawai yang diberikan, hal ini menambah 

semangat kerja serta terwujudnya tujuan perusahaan,pegawai dan 

masyarakat.Surianta (2020:14) Disiplinakan membuat karyawan patuh dengan tata 

aturan yang ada di perusahaannya agar karyawan bekerja dengan nyaman sehingga 

hal ini dapat meningkatkan prestasi kerja karyawan.Lukman (2020:264) 

mengatakan kedisplinan didefinisikan sebagai penerapan pedoman manajemen 

untuk memperkuat organisasi. 

Azis(2019:24) disiplin merupakan alat yang digunakan para manajer untuk 

berkomunikasi dengan karyawan agar mereka bersedia untuk mengubah suatu 

perilaku serta sebagai suatu upaya untuk meningkatkan kesadaran dan kesediaan 

seseorang menaati semua perusahaan dan norma-norma sosial yang berlaku.Kamal 

(2019:39) Disiplinadalah kemampuan seseorang untuk secara teratur, tekun secara 

terus-menerus dan bekerja sesuai dengan aturan-aturan yang berlaku dan tidak 

melnggar aturan-aturan sudah ditetapkan. 

Indikator-indikator disiplin 

Hulu (2021:24) indikator mengenai disiplin Kerja antara lain : 

1) Jam Kerja, yaitu jam operasional pelayanan kantor pemerintahan dimulai pada 

pukul jam 08.00 WIB hingga pukul 16.00 WIB. 

2) Peraturan, yaitu sebuah aturan yang mengatur tentang kewajiban pegawai untuk 

mengikuti dan menaati peraturan disiplin kerja dan larangan yang berlaku. 

3) Busana/Pakaian, yaitu hindari berpakaian yang seksi dan ketat karna seseorang 

dapat menilai sifat dan karakter dari penampilan termasuk tata cara berpakaian. 

4) Ketegasan, yaitu tanggung jawab dalam mengerjakan dan menyelesaikan tugas 

dari atasan tepat waktu. 

Indikator-indikator Kinerja Pegawai 

Indikator kinerja merupakan suatu yang akan dihitung dan diukur. Adapun 

indikator kinerja, Natalia (2022:49), sebagai berikut : 

1) Kemampuan, yaitu sesuatu yang menghasilkan sesuai dengan jumlah standar 

yang ditetapkan perusahaan. 

2) Komunikasi, yaitu suatu proses ketika seseorang  mampu dalam  memberikan 

informasi kepada lingkungan dan orang lain. 

3) Kualitas, yaitu kemampuan menghasilkan sesuai dengan kualitas standar yag 

diterapkan perusahaan. 

4) Sikap, yaitu pernyataan evaluasi terhadap objek, orang atau peristiwa. 
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METODE PENELITIAN 

Lokasidan Waktu Penelitian 

Lokasi Penelitian berada pada Kantor Kelurahan Gamtufkange Kecamatan 

Tidore Kota Tidore Kepulauan. Waktu penelitian ini dilakukakan sejak September 

sampai Oktober 20223 

Populasi DanSampel 

Populasi penelitian ini adalah jumlah keseluruhan penduduk masyarakat 

pada kelurahan Gamtufkange Kecamatan Tidore Kota Tidore Kepulauan dengan 

jumlah 1,940. 

Sugiyono (2019:127) sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut.Sedangkan ukuran sampel merupakan suatu langkah 

untuk menentukan besarnya sampel yang diambil dalam melaksanakan suatu 

penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat yang melakukan 

Pelayanan pada Kantor Kelurahan Gamtufkange dengan jumlah 1.940 

responden.Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini berdasarkan rumus slovin 

(Sugiyono 2017:2). 

Jenis Dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan data 

primer maupun data sekunder.Jenis penelitian ini merupakan Penelitian Kuantitatif. 

Primer 

Sugiyono (2019:456) data primer yaitu data yang langsung memberikan 

data kepada pengumpul data.Data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung 

dari sumber pertama.Data primer yang digunakan dalam penelitiaini adalah hasil 

dari kuesioner yang dibagikan. 

Sekunder 

Sugiyono (2019:456) data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data,misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen.Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini seperti data yang 

berasal dari buku,jurnal-jurnal terdahulu,dani nformasi lainya yang dianggap 

relevan dengan penelitian. 

Teknik Pengumpulan Data 

Observasi 

Sugiyono (2019:203) observasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain,observasi 

juga tidak terbatas pada orang,tempat juga objek-objek alam yang lain.Dalam 

penelitian ini peneliti melihat atau mengamati langsung kinerja pegawai Kantor 

Lurah Gamtufkange Kecamatan Tidore Kota Tidore Kepulauan. 

Dokumentasi 

Sugiyono (2019:476) dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk 

memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku,arsip,dokumen,tulisan angka 

dan gambar yang berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung 

penelitian.Dalam penelitian ini peneliti mengumpulkan infromasi dari 

buku,jurnal,dokumen yang terkait dengan penelitian ini. 

Metode Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan motode penelitian kuantitatif.Metode penelitian 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan positivistic (data 

konkrit),data penelitian berupa angka-angka yang akan diukur menggunakan 
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statistik sebagai alat uji penghitungan,berkaitan dengan masalah yang diteliti untuk 

menghasilkan suatu kesimpulan Sugiyono (2018:13). 

 

HASIL PENELITIAN  

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.13 Output Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel X1,X2 dan X3 Terhadap Y 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.050 .898  3.397 .001 

Persepsi Pelayanan .245 .073 .285 3.379 .001 

Persepsi Kepuasan .664 .088 .692 7.583 .000 

Persepsi Disiplin -.100 .084 -.105 -1.189 .237 

a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai 

Sumber : Data diolah pada tahun 2024 

Dari hasil pengujian diatas maka dapat dibuat persamaan sebagai berikut. 

Y1 = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Y1= 3,050 + 0,245X1 + 664X2 + -100X3 + 898 

Persamaan regresi diatas mempunyai arti sebagai berikut : 

a. Koefisien regresi variabel Persepsi Pelayanan sebesar 0,245 dengan tingkat 

signifikan 0,001 > 0,05 ini berarti berpengaruh terhadap Kinerja Pegawai. 

Koefisien regresi variabel Kepuasan sebesar 0,664 dengan tingkat signifikan 

0,001 > 0,05 ini berarti berpengaruh terhadap Kinerja Pegawai. Koefisien 

regresi variabel Persepsi Disiplin sebesar -0,100 dengan tingkat signifikan 

0,000 > 0,05 ini berarti berpengaruh terhadap Kinerja Pegawai.  

b. Dari hasil koefisien regresi yang didapat menunjukan variabel Persepsi 

Pelayanan, Persepsi Kepuasan dan Persepsi Disiplin menjadi faktor dominan 

yang mampu mempengaruhi Kinerja Pegawai di Kantor Kelurahan 

Gamtufkange. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4.14 Output Uji Koefisien Determinasi 

Variabel X1,X2, dan X3 Terhadap Y 

Sumber : Data diolah pada tahun 2024 

Dari hasil regresi menjelaskan bahwa nilai AdjustedR Square pada tabel 

Model Summary sebesar 0,686 yang berarti bahwa kontribusi pengaruh variabel 

Persepsi Pelayanan, Persepsi Kepuasan dan Persepsi Disiplin terhadap Kinerja 

Pegawai sebesar 68,6% dan sisanya 31,4% merupakan kontribusi dari variabel-

variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian. 

 

 

 

Model Summary 

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

     

1 .834a .696 .686 1.542 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Disiplin, Persepsi Pelayanan, Persepsi Kepuasan 
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Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 4.15 Output Uji Simultan 

Variabel X1, X2 dan X3 Terhadap Y 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 495.532 3 165.177 69.492 .000b 

Residual 216.300 91 2.377   

Total 711.832 94    

a. Dependent Variable: Kinerja Pegawai 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Disiplin, Persepsi Pelayanan, Persepsi Kepuasan 

Sumber : Data diolah pada tahun 2024 

Dari tabel output diatas dapat dilihat bahwa Fhitung  69,492> Ftabel2,70 dengan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa uji secara simultan 

tersignifikan oleh variabel Persepsi Pelayanan, Persepsi Kepuasan, dan Persepsi 

Disiplin terhadap Kinerja Pegawai. 

Uji Hipotesis (Uji T) 

1. Pengaruh Persepsi Pelayanan terhadap kinerja Pegawai 

Pada tabel 4.13 dapat dilihat bahwa thitung 3,379 > ttabel 2,70 dengan nilai 

signifikan diperoleh adaah 0,001 > 0,05. Dari hasil pengujian tersebut dapat 

=disimpulkan bahwa hipotesis pertama diterima. Hal itu karena Persepsi Pelayanan 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Pegawai. 

2. Pengaruh Persepsi Kepuasan terhadap kinerja Pegawai 

Pada tabel 4.13 dapat dilihat bahwa thitung 7,583 > ttabel 2,70 dengan nilai 

signifikan diperoleh adalah 0,000 > 0,05. Dari hasil pengujian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua diterima.Hal itu karena Persepsi Kepuasan 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Pegawai. 

3. Pengaruh Persepsi Disiplin terhadap kinerja Pegawai 

Pada tabel 4.13 dapat dilihat bahwa thitung -1,189 < ttabel 2,70 dengan nilai 

signifikan diperoleh adalah 0,237 > 0,05. Dari hasil pengujian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis ketiga tidak diterima.Hal itu karena Persepsi Disiplin 

secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Pegawai 
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