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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service attitude, human competency, 
dan service facility support terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan Badan 
Pengawas Obat dan Makanan di Belitung. Data diperoleh melalu penyebaran kuesioner 
kepada 100 responden yang merupakan pengguna layanan dengan menggunakan 
metode non probability sampling dengan skala pengukuran yang digunakan adalah skala 
likert lima poin. Hasil uji instrumen menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan 
dalam penelitian ini dinyatakan valid dan reliabel. Uji asumsi klasik membuktikan 
bahwa data terdistribusi normal serta model regresi terbebas dari masalah 
multikolinearitas dan heteroskedastisitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) 
service attitude terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
masyarakat pada pelayanan badan pengawas obat dan makanan di belitung, (2) human 
competency terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat 
pada pelayanan badan pengawas obat dan makanan di belitung, dan (3) service facility 
support terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat 
pada pelayanan badan pengawas obat dan makanan di Belitung. 
 
Kata kunci: service attitude, human competency, service facility support, kepuasan 
masyarakat, pelayanan publik 
 
Abstract 
This study aims to analyze the influence of service attitude, human competency, and service 
facility support on public satisfaction with the services provided by the Food and Drug 
Supervisory Agency (BPOM) in Belitung. Data were collected through the distribution of 
questionnaires to 100 respondents who had utilized BPOM services. The sampling technique 
employed was non-probability sampling, and the measurement scale used was a five-point Likert 
scale. The results of the instrument testing indicated that all questionnaire items were valid and 
reliable. Furthermore, the classical assumption tests demonstrated that the data were normally 
distributed and that the regression model was free from multicollinearity and heteroscedasticity 
problems. The findings revealed that: (1) service attitude has a positive and significant effect on 
public satisfaction with the services provided by BPOM in Belitung; (2) human competency has 
a positive and significant effect on public satisfaction with the services provided by BPOM in 
Belitung; and (3) service facility support has a positive and significant effect on public 
satisfaction with the services provided by BPOM in Belitung. 
 
Keywords: service attitude, human competency, service facility support, public satisfaction, 
public service 
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Pendahuluan 

Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) merupakan lembaga pemerintah 

nonkementerian yang memiliki tugas menyelenggarakan urusan pemerintahan di 

bidang pengawasan obat dan makanan. Berdasarkan Peraturan Presiden Nomor 80 

Tahun 2017, BPOM memiliki fungsi antara lain penyusunan kebijakan nasional di 

bidang pengawasan obat dan makanan, pelaksanaan kebijakan pengawasan sebelum 

dan selama produk beredar, koordinasi pelaksanaan pengawasan, serta pemberian 

bimbingan teknis kepada pelaku usaha dan masyarakat (Pemerintah Republik 

Indonesi, 2017). Dalam menjalankan tugasnya, BPOM juga mengacu pada berbagai 

regulasi teknis, termasuk Peraturan BPOM yang mengatur standar, prosedur, serta 

mekanisme pengawasan obat dan makanan guna menjamin keamanan, mutu, dan 

manfaat produk bagi masyarakat. 

Sebagai perpanjangan tangan BPOM di daerah, BPOM di Belitung memiliki peran 

strategis dalam pelaksanaan tugas pengawasan di tingkat regional. BPOM di Belitung 

merupakan unit pelaksana teknis yang bertanggung jawab melaksanakan kebijakan 

pengawasan obat dan makanan di wilayah Kabupaten Belitung dan Kabupaten 

Belitung Timur. Berdasarkan Peraturan BPOM Nomor 12 Tahun 2018 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis di Lingkungan BPOM, BPOM di 

Belitung memiliki fungsi pelaksanaan pemeriksaan, pengujian laboratorium, 

penindakan terhadap pelanggaran, serta pelayanan informasi dan komunikasi kepada 

masyarakat (PerBPOM, 2018). Dengan demikian, BPOM di Belitung tidak hanya 

berperan sebagai pengawas, tetapi juga sebagai penyedia layanan publik yang 

berinteraksi langsung dengan masyarakat, pelaku usaha, dan pemangku kepentingan 

lainnya. 

Kepuasan masyarakat dapat diartikan sebagai sikap atau penilaian yang dibentuk 

oleh masyarakat dengan harapan yang dimilikinya terhadap pelayanan instansi 

(Agung et al., n.d.). Kepuasan masyarakat dapat dilihat melalu saran dan kritik yang 

diberikannnpenerima pelayanan (Rochmah & Rosy, 2022a). Pemerintah sebagai 

penyedia layanan publik bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada masyarakat (Harisjati, 2022). Dalam perspektif regulasi, 

konsep kepuasan masyarakat sejalan dengan amanat UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, yang menyatakan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik 

wajib memberikan pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. 

Undang-undang tersebut juga menekankan pentingnya partisipasi masyarakat dalam 

menilai kinerja pelayanan publik, salah satunya melalu survei kepuasan masyarakat 

sebagai bentuk evaluasi terhadap kualitas layanan yang diberikan (Pemerintah 

Republik Indonesia, 2012). 

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang 

saling berkaitan, di antaranya adalah service attitude, human competency, dan service 

facility support. Service Attitude atau sikap pelayanan adalah perilaku aparatur dalam 
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memberikan layanan kepada masyarakat yang ditunjukkan melalu keramahan, 

kejelasan informasi, serta kesediaan membantu masyarakat secara cepat dan tepat 

(Hardiyansyah, 2018). Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan sangat dipengaruhi 

 oleh interaks antara petugas dan masyarakat, yang mencerminkan sikap 

pelayanan aparatur dalam memberikan layanan (Tri Nugraha et al., 2024). Service 

Attitude yang kurang responsif dalam memberikan pelayanan dapat memengaruhi 

persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan, khususnya dalam aspek kenyamanan 

dan kepuasan pengguna layanan (Hildawati, 2021). Hasil studi menunjukkan bahwa 

dimensi yang berkaitan dengan sikap pelayanan, seperti responsiveness dan empathy, 

memiliki peran penting dalam membentuk kualitas pelayanan publik (Liestyanti & 

Prawiraatmadja, 2021a). Kajian yang berbeda mengungkapkan bahwa kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan lebih dipengaruhi oleh faktor lain seperti 

kepemimpinan, budaya organisasi, dan kinerja aparatur, yang secara tidak langsung 

memediasi hubungan antara sikap individu dengan kualitas pelayanan (Achmad 

Syukri et al., 2025). 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

terhadap pelayanan adalah human competency atau kompetensi sumber daya manusia. 

Menurut Stephen P. Robbins yang dikutip dalam buku Manajemen Sumber Daya 

Manusia, kompetensi merupakan kemampuan (abili iti y) atau kapasitas seseorang 

untuk melaksanakan berbagai tugas dalam suatu pekerjaan (Syafruddin et al., 2023). 

Kompetensi pegawai berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat terhadap pelayanan, 

di mana peningkatan kompetensi aparatur mampu meningkatkan kepercayaan 

publik terhadap layanan pemerintah (Ernawati et al., 2025). Pendapat ini diperkuat 

dengan hasil studi menunjukkan bahwa kompetensi yang baik memungkinkan 

aparatur memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien, sehingga meningkatkan 

persepsi positif masyarakat terhadap layanan yang diberikan (B. Yolanda et al., 2024). 

Hasil yang berbeda menjelaskan bahwa human competency tidak menjadi faktor 

dominan dalam menentukan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan. Hasil studi 

menyatakan bahwa human competency berperan hanya sebagai pondasi pendukung 

bukan sebagai factor utama yang mempengaruhi kepuasan masyarakat (Erviana et al., 

2026). 

Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

adalah service facility support. Secara konseptual, service facility support atau fasilitas 

pendukung pelayanan merupakan bagian dari dimensi tangible dalam kualitas layanan, 

yang mencerminkan bukti fisik yang dapat dirasakan secara langsung oleh masyarakat 

(A. Parasuraman et al., 1988). Fasilitas yang baik tidak hanya meningkatkan efisiensi 

pelayanan, tetapi juga membentuk persepsi positif terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh instansi pemerintah. Sebaliknya, keterbatasan fasilitas dapat menjadi 

hambatan dalam proses pelayanan dan menurunkan tingkat kepuasan masyarakat 

(Santoso & Martini, 2026). Hasil studi menemukan bahwa service facility support di 
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instansi pemerintah berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, peningkatan kualitas 

fasilitas pendukung pelayanan, baik dari segi fisik maupun lingkungan kerja, dapat 

mendorong peningkatan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan 

(Sulaksono, 2021). Hasil studi terbaru menemukan bahwa bahwa Service Facility Support 

berperan penting dalam membentuk persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan. 

Fasilitas pendukung pelayanan seperti ruang tunggu yang nyaman, kebersihan 

lingkungan, dan kelengkapan sarana pendukung terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan(Sihombing et al., 2025). Hasil 

yang berbeda menjelaskan bahwa kepuasan masyarakat terhadap pelayanan tidak 

hanya dipengaruhi oleh service facility support, tetapi juga oleh factor lain seperti sistem 

pelayanan, digitalisasi, dan kejelasan prosedur (Syauqi & Tumanggor, 2025). Hasil studi 

ini menunjukkan bahwa pengaruh Service Facility Support terhadap kepuasan 

masyarakat bersifat tidak langsung dan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain dalam 

sistem pelayanan public(Ardiasih et al., 2024). 

Mendasarkan pada fenomena tersebut dan gap research dari studi sebelumnya 

menjadi peluang bagi peneliti untuk melakukan kajian lebih lanjut untuk menganalisis 

pengaruh service attitude, human competency, dan Service Facility Support terhadap 

kepuasan masyarakat pada pelayanan Badan Pengawas Obat dan Makanan di Belitung. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi BPOM di Belitung dalam 

merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih efektif, meningkatkan 

kepercayaan masyarakat, serta mendorong kesadaran dan partisipasi pelaku usaha 

dalam mendaftarkan produk mereka sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

 

Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis explanatory 

research untuk menganalisis pengaruh service attitude, human competency, dan service 

facility support terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM Belitung. Lokasi 

penelitian dipilih karena BPOM Belitung memiliki peran strategis dalam pengawasan 

obat dan makanan serta berinteraksi langsung dengan masyarakat melalui berbagai 

layanan publik. Data yang digunakan terdiri atas data primer yang diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner kepada masyarakat pengguna layanan BPOM Belitung dan 

Belitung Timur, serta data sekunder yang bersumber dari dokumen kelembagaan, 

regulasi, buku, jurnal, dan penelitian terdahulu yang relevan. Sampel penelitian 

berjumlah 100 responden yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow dengan 

teknik purposive sampling, yaitu masyarakat berusia minimal 17 tahun yang pernah 

menggunakan layanan BPOM Belitung dalam enam bulan terakhir (Sugiyono, 2021; 

Mulyadi, 2013; Sari et al., 2022). 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner berbasis Google Form yang 

disebarkan secara daring melalui media sosial seperti WhatsApp dan Instagram. 

Instrumen penelitian mengukur empat variabel utama, yaitu service attitude, human 

competency, service facility support, dan kepuasan masyarakat dengan menggunakan 
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skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Indikator 

setiap variabel disusun berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, meliputi aspek 

keramahan, kompetensi petugas, kualitas fasilitas pelayanan, serta tingkat kepuasan 

dan loyalitas masyarakat terhadap layanan yang diterima (Parasuraman et al., 1988; 

Spencer & Spencer, 1993; Tjiptono, 2019). 

Analisis data dilakukan melalui statistik deskriptif dan inferensial. Sebelum 

pengujian hipotesis, instrumen diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas, 

kemudian dilanjutkan dengan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, 

multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk memastikan model memenuhi kriteria 

Best Linear Unbiased Estimator (BLUE). Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

analisis regresi linear berganda, uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-

masing variabel independen, uji F untuk menguji pengaruh simultan, serta koefisien 

determinasi (R²) untuk mengukur kemampuan model dalam menjelaskan variasi 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan BPOM Belitung (Ghozali, 2018; Heale & 

Twycross, 2015; Putri Noor Ramayanti et al., 2024) 

  

Hasil dan Diskusi 

Profil Objek Penelitian 

Objek dalam penelitian ini adalah Badan Pengawas Obat dan Makanan Republik 

Indonesia melalu Unit Pelaksana Teknis, yaitu BPOM di Belitung. Badan Pengawas 

Obat dan Makanan Republik Indonesia melalu BPOM di Belitung merupakan instansi 

pemerintah yang bergerak di bidang pengawasan obat dan makanan guna menjamin 

keamanan, mutu, dan khasiat produk yang beredar di masyarakat. BPOM di Belitung 

sebelumnya bernama Loka POM di Kabupaten Belitung yang resmi berdiri pada tahun 

2018 dan berlokasi di Jalan Jenderal Sudirman Nomor 28, Kelurahan Pangkal Lalang, 

Kecamatan Tanjung Pandan, Kabupaten Belitung, Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

BPOM di Belitung memberikan berbagai pelayanan kepada masyarakat, seperti 

pelayanan informasi dan pengaduan, sertifikasi, pengawasan sarana distribusi, serta 

pengawasan produk obat dan makanan. Dalam pelaksanaan pelayanan tersebut, 

instansi berupaya meningkatkan kualitas pelayanan melalu sikap pelayanan pegawai 

(service attitude), kompetensi sumber daya manusia (human competency), serta 

fasilitas pendukung pelayanan (service facility support) guna menciptakan kepuasan 

masyarakat terhadap layanan yang diberikan. 

 

Profil Responden 

Berdasarkan hasil penelitian, profil pengguna layanan BPOM di Belitung 

didominasi oleh perempuan (77,0%) dan berada pada rentang usia 21–30 tahun (56,0%), 

yang menunjukkan tingginya partisipasi kelompok usia produktif dalam pemanfaatan 

layanan. Dari aspek pendidikan, mayoritas responden merupakan lulusan S1/Sarjana 

(47,0%), sedangkan berdasarkan pekerjaan didominasi oleh Aparatur Sipil Negara 
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(30,0%) dan pegawai swasta (29,0%). Jenis layanan yang paling banyak dimanfaatkan 

adalah layanan Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE) sebesar 25,0%, diikuti 

layanan pengaduan masyarakat (20,0%) serta sertifikasi dan perizinan (19,0%). Selain 

itu, sebagian besar responden telah menggunakan layanan sebanyak 2–3 kali (50,0%), 

yang mengindikasikan adanya pengalaman dan keterlibatan yang cukup baik dalam 

memanfaatkan layanan BPOM di Belitung. 

 

Pengujian Instrumen Penelitian 

Hasil Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item R Hitung R Tabel Signifikansi (p) Keterangan 

 

 

 

Service Attiti ude 

X1.1 0,939 0,195 0,000 Valid 

X1.2 0,919 0,195 0,000 Valid 

X1.3 0,925 0,195 0,000 Valid 

X1.4 0,930 0,195 0,000 Valid 

X1.5 0,926 0,195 0,000 Valid 

 

Human Competency 

X1.6 0,954 0,195 0,000 Valid 

X1.7 0,913 0,195 0,000 Valid 

X2.1 0,943 0,195 0,000 Valid 

X2.2 0,946 0,195 0,000 Valid 

Service Facility 

Support 

X2.3 0,917 0,195 0,000 Valid 

X2.4 0,890 0,195 0,000 Valid 

 
X2.5 0,926 0,195 0,000 Valid 

X2.6 0,937 0,195 0,000 Valid 

 

 

 

Kepuasan 

Masyarakat 

Y.1 0,945 0,195 0,000 Valid 

Y.2 0,920 0,195 0,000 Valid 

Y.3 0,911 0,195 0,000 Valid 

Y.4 0,936 0,195 0,000 Valid 

Y.5 0,940 0,195 0,000 Valid 

Y.6 0,921 0,195 0,000 Valid 

Sumber: Data Primer  

Berdasarkan hasil tabel uji validitas dapat diketahu bahwa semua item pada 

variabel service attitude (X1), human competency (X2), service facility support (X3) dan 

kepuasan masyarakat (Y) dinyatakan valid, karena semua item digunakan dalam 

penelitian memiliki r hitung lebih besar dari r tabel yaitu 0,195 serta nilai signifikansi < 

0,05. 

 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas 
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Hasil uji reliabilitas pada instrumen penelitian dengan menggunakan teknik 

cronbach’s Alpha ditunjukkan sebagai berikut: 

Tabel 2. Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Kritis Keterangan 

Service Attiti ude 0,960 0,60 Reliabel 

Human Competency 0,955 0,60 Reliabel 

Service Facility Support 0,937 0,60 Reliabel 

Kepuasan Masyarakat 0,968 0,60 Reliabel 

Sumber : Data Primer Diolah 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang ditunjukkan pada tabel 2, maka dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel penelitian memiliki  nilai  cronbach’s Alpha > 0,60 

dinyatakan reliabel, yang artinya instrumen penelitian memiliki hasil yang konsisten 

dan dapat digunakan dalam penelitian. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas menggunakan uji Kolmogorov-smirnov ditunjukkan sebagai 

berikut: 

Tabel 3. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,26667570 

Most Extreme Difi ferences 

Absolute ,079 

Positive ,037 

Negative -,079 

Test Statistic ,079 

Asymp. Sig. (2-taili ed) ,125c 

a. Test distributi ion is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Signifi icance Correction. 

Sumber: Data Primer  

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan one-sample KolmogorovSmirnov 

pada tabel 3, diketahu nilai Asymp. Sig. (2-taili ed) sebesar 0,125 lebih besar dari 0,05. 

Maka dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian tersebar atau terdistribusi secara 

normal. 
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Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas menggunakan model regresi ditunjukkan pada tabel 4 

sebagai berikut: 

Tabel 4. Uji Multikolinearitas 

Coefficients 

Model 
Collineariti y Statistics 

Tolerance VIF 

 

1 

Service Attitude 0,267 3,745 

Human Competency 0,143 6,985 

Service Facility Support 0,147 6,803 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber: Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil uji multrikolinearitas, diketahui bahwa seluruh variabel 

independen memiliki Variance Inflation Factor (VIF) dibawah 10 serta nilai tolerance lebih 

besar dari 0,10. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa moedel regresi dalam 

penelitian ini terbatas dari masalah multikolinearitas antar variabel independen. 

Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Model Variabel Sig. 

 

1 

Service Attitude 0,055 

Human Competency 0,061 

Service Facility Support 0,300 

   Sumber: Data Primer Diolah 

Hasil uji heteroskedastisitas menggunakan uji Glejser diperoleh nilai signifikansi 

dengan service attitude sebesar 0,55, human competency sebesar 0,061, dan service facili ity 

support 0,300. Dengan demikian seluruh nilai signifikansi legih besar dari p > 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa penelitian tidak mengalami gejala heteroskedastisitas. 

 

Hasil Analisis Data 

Analisis Statistik Deskriptif 

Penilaian Terhadap Service Attitude Penilaian responden terhadap service attitude 

yang terdiri dari 5 indikator yaitu keramahan, kesopanan, responsivitas, empati, dan 

profesionalisme dianalisis menggunakan mean aritmatika dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 6. Penilaian Terhadap Service Attitude 

No Pernyataan Mean Kategori 

1 Petugas bersikap ramah dalam melayani 4,11 Setuju 

2 
Petugas menggunakan bahasa yang sopan dan 

santun 
4,05 Setuju 

3 Petugas tanggap terhadap keluhan 4,04 Setuju 
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4 
Petugas memahami kebutuhan pengguna 

layanan 
4,00 Setuju 

5 Petugas bekerja sesuai prosedur pelayanan 4,04 Setuju 

Total 4,05 Setuju 

Sumber : Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil analisis dapat dijelaskan bahwa secara rata-rata penilaian 

responden terdapat pernyataan pada variabel service attitude adalah setuju, artinya 

service attitude pegawai BPOM di Belitung dinilai sudah efektif. Rata-rata penilaian 

tertinggi pada keramahan, sedangkan rata-rata terendah mengenai petugas memahami 

kebutuhan pengguna layanan. 

 

Penilaian Terhadap Human Compentecy 

Penilaian responden terhadap human competency yang terdiri dari 4 indikator yaitu 

pengetahuan, sikap kerja, kemampuan analitis, dan kemampuan interpersonal 

dianalisis menggunakan mean aritmatika dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 7. Penilaian Terhadap Human Competency 

No Pernyataan Mean Kategori 

1 
Petugas memiliki pengetahuan yang sesuai dengan bidang 

kerja 
3,98 Setuju 

2 
Petugas menunjukkan tanggung jawab dalam 

melaksanakan tugas 
4,12 Setuju 

3 
Petugas mampu menganalisis permasalahan dan 

memberikan solusi secara tepat 
4,03 Setuju 

4 Petugas menyampaikan informasi mudah dipahami 3,92 Setuju 

Total 4,01 Setuju 

Sumber : Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil analisis dapat dijelaskan bahwa secara rata-rata penilaian 

responden terdapat pernyataan pada variabel human competency adalah setuju. Rata-rata 

penilaian tertinggi pada petugas menunjukkan tanggung jawab dalam melaksanakan 

tugas, sedangkan rata-rata terendah mengenai petugas menyampaikan informasi 

mudah dipahami. 

 

Penialain Terhadap Service Facility Support 

Penilaian responden terhadap human competency yang terdiri dari 4 indikator 

yaitu ketersediaan fasilitas (availability of facili ities), kondisi fasilitas (conditi ion of faciliti 

ies), kenyamanan fasilitas (comfort), dan kemudahan akses (accessibili iti y) dianalisis 

menggunakan mean aritmatika dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 8. Penilaian Terhadap Human Service Facility Support 

No Pernyataan Mean Kategori 
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1 Tersedianya fasilitas pelayanan yang lengkap 4,05 Setuju 

2 
Fasilitas dalam kondisi baik dan layak 

digunakan 
4,09 Setuju 

3 Lingkungan pelayanan yang kondusif 4,10 Setuju 

4 Lokasi pelayanan mudah diakses 4,05 Setuju 

Total 4,07 Setuju 

Sumber : Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil analisis dapat dijelaskan bahwa secara rata-rata penilaian 

responden terdapat pernyataan pada variabel service facility support adalah setuju, 

artinya service facility support pegawai BPOM di Belitung dinilai sudah baik. Rata-rata 

penilaian tertinggi pada  lingkungan  pelayanan  yang  kondusif,  sedangkan  rata-rata  

terendah  mengenai tersedianya fasilitas pelayanan yang lengkap dan lokasi pelayanan 

mudah diakses. 

 

Penilaian Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Penilaian responden terhadap kepuasan masyarakat yang terdiri dari 6 indikator 

yaitu kesesuaian harapan dengan pelayanan (expectation conformiti y), persepsi terhadap 

kualitas pelayanan (perceived service qualiti y), tingkat kepuasan secara keseluruhan 

(overall satisfaction), kepercayaan terhadap pelayanan (trust), minat menggunakan 

kembali layanan (reuse intention), dan kesediaan merekomendasikan (recommendation 

intention) dianalisis menggunakan mean aritmatika dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 9. Penilaian Terhadap Kepuasan Masyarakat 

No Pernyataan Mean Kategori 

1  Pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan 4,08 Setuju 

2  
Pelayanan yang diberikan memiliki kualitas 

yang baik 
4,11 Setuju 

3  
Saya merasa puas terhadap pelayanan yang  

diberikan 
4,09 Setuju 

4  Saya percaya terhadap kualitas pelayanan 4,05 Setuju 

5  Saya bersedia menggunakan layanan kembali 4,01 Setuju 

6  
Saya merekomendasikan layanan kepada orang  

lain 
4,07 Setuju 

Total 4,07 Setuju 

Sumber : Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil analisis dapat dijelaskan bahwa secara rata-rata penilaian 

responden terdapat pernyataan pada variabel kepuasan masyarakat adalah setuju, 

artinya kepuasan masyarakat pegawai BPOM di Belitung dinilai sudah baik. Rata-rata 

penilaian tertinggi pada Pelayanan yang diberikan memiliki kualitas yang baik, 

sedangkan rata-rata terendah mengenai saya bersedia menggunakan layanan kembali. 
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Uji Regresi Linier Berganda 

Hasil dari Analisis Regresi Linier Berganda adalah sebagai berikut: 

Tabel 10. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,523 ,618  ,846 ,400 

Service Attitude ,164 ,054 ,139 3,061 ,003 

Human Competency ,666 ,087 ,476 7,665 ,000 

Service Facility Support ,604 ,094 ,394 6,431 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber: Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil uji regresi  linier berganda maka diketahu  nilai  konstanta serta 

koefisien regresi dinyatakan sebagai berikut: 

1. Koefisien regresi X1 service attitude sebesar 0,164 menunjukkan bahwa variabel 

service attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

2. Koefisien regresi X2 human competency sebesar 0,666 menunjukkan bahwa variabel 

human competency berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

3. Koefisien regresi X3 Service Facility Support sebesar 0,604 mengindikasikan bahwa 

variabel service facility support berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. 

 

Uji Hipotesis Dengan Uji t 

Uji t dilakukan untuk mengetahu pengaruh service attitude, human competency, dan 

Service Facility Support kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. 

Tabel 11. Hasil Uji t 

Coefficients 

Model t Sig. Keterangan Kesimpulan 

1 

(Constant) ,846 ,400   

Service Attiti ude 3,061 ,003 p < 0,05 Ha1 diterima 

Human Competency 7,665 ,000 p < 0,05 Ha2 diterima 

Service Facility Support 6,431 ,000 p < 0,05 Ha3 diterima 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber: Data Primer Diolah Berdasarkan  

1. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis 1 menunjukkan bahwa Ho1 ditolak dan 

Ha1 diterima, sehingga disimpulkan bahwa service attitude berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. 
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2. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis 2 menunjukkan bahwa Ho2 ditolak dan 

Ha2 diterima, sehingga disimpulkan bahwa human competency berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. 

3. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis 3 menunjukkan bahwa Ho3 diterima 

dan Ha3 ditolak, sehingga disimpulkan bahwa service faciliti y support berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di 

Belitung. 

 

Uji Hipotesis dengan Uji F 

Uji F digunakan untuk mengetahu apakah variabel independen yang terdiri atas 

service attitude, human competency, dan service facility support secara simultan atau 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di 

Belitung. 

Tabel 12. Uji Hipotesis dengan Uji F 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2840,468 3 946,823 572,234 ,000b 

Residual 158,842 96 1,655   

Total 2999,310 99    

a. Dependent Variable: Keputusan Masyarakat 

b. Predictors: (Constant), Service Facility Support, Service Attitude, Human Competency 

Sumber: Data Primer Diolah 

Berdasarkan hasil uji F pada Tabel ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar 

572,234 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil 

dari 0,05 (0,000 < 0,05), sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian 

disimpulkan bahwa service attitude, human competency, dan service facility support secara 

simultan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil dari uji koefisien determinasi yang digunakan untuk mengetahu pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 13. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

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

1 ,973 ,947 ,945 1,286 

a. Predictors: (Constant), Service Facility Support, Service Attitude, Human Competency 

Sumber: Data Primer Diolah  

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi di atas maka diperoleh nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,945. Keterangan tersebut menunjukkan bahwa variabel 

service attiti ude, human competency, dan Service Facility Support memberikan kontribusi 

sebesar 95 % terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. 
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Sementara sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diujikan dalam penelitian 

ini 

Pembahasan 

Pengaruh Service Attitude Terhadap Keputusan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa service attitude 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan 

BPOM di Belitung. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik sikap pelayanan 

yang ditunjukkan oleh petugas, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh masyarakat sebagai pengguna layanan. Sikap pelayanan yang tercermin melalu 

keramahan, kesopanan, responsivitas, dan kesediaan membantu masyarakat mampu 

menciptakan pengalaman pelayanan yang positif. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa service attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadapat kepuasan 

masyarakat (Periantio et al., 2021) 

Pengaruh Human Competency Terhadap Keputusan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa human competency 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan 

BPOM di Belitung. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kompetensi 

yang dimiliki oleh petugas, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

masyarakat sebagai pengguna layanan. Kompetensi petugas yang tercermin melalu 

pengetahuan, keterampilan, kemampuan dalam menyelesaikan pekerjaan, serta 

pemahaman terhadap kebutuhan pengguna layanan mampu memberikan pelayanan 

yang lebih efektif dan berkualitas. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa human competency berpengaruh positif dan signifikan terhadapat kepuasan 

masyarakat (Syafruddin et al., 2023) 

Pengaruh Service Facility Support Terhadap Keputusan Masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa service facili ity support 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan 

BPOM di Belitung. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik fasilitas 

pendukung pelayanan yang tersedia, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan. Fasilitas pendukung yang 

tercermin melalu ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai, kenyamanan 

ruang pelayanan, kemudahan akses, serta kelengkapan fasilitas penunjang mampu 

memberikan pengalaman pelayanan yang lebih nyaman dan efisien. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa Service Facility Support berpengaruh positif dan signifikan terhadapat kepuasan 

masyarakat (Rochmah & Rosy, 2022b). 

Pengaruh Service Attitude, Human Competency, dan Service Facility Support 

terhadap Kepuasan Masyarakat 
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Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dipaparkan sebelumnya, diketahui 

bahwa variabel Service Attitude, Human Competency, dan Service Facility Support secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada 

pelayanan BPOM di Belitung. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan BPOM di Belitung tidak hanya ditentukan 

oleh satu faktor tertentu, tetapi dipengaruhi oleh kombinasi sikap pelayanan yang baik, 

kompetensi sumber daya manusia yang memadai, serta dukungan fasilitas pelayanan 

yang memadai. Semakin baik ketiga aspek tersebut diterapkan secara bersamaan, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis pembahasan maka dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Service attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

pada pelayanan BPOM di Belitung. Artinya Service attitude terbukti sebagai faktor 

yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

2. Human competency berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. Artinya human competency terbukti 

sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

3. Service facility support  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pada pelayanan BPOM di Belitung. Artinya service facility support  

terbukti sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

4. Service attitude, human competency, dan service facility support secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan BPOM di 

Belitung. 
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