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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh efektivitas mutu layanan, prosedur layanan,
dan sosialisasi terhadap kepuasan masyarakat dalam kinerja Badan Penanggulangan Bencana
Daerah (BPBD) Kabupaten Sragen. Layanan kebencanaan menjadi aspek penting dalam menjaga
kesejahteraan masyarakat, khususnya di wilayah rawan bencana. Faktor-faktor yang diteliti meliputi
mutu layanan (keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik), prosedur layanan
(kejelasan, kemudahan, kepastian waktu, transparansi biaya, dan aksesibilitas), serta sosialisasi
(frekuensi, metode, kualitas informasi, dan dampak). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan survei melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat yang pernah
berinteraksi dengan BPBD Kabupaten Sragen. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear
berganda untuk melihat pengaruh variabel independen terhadap kepuasan masyarakat sebagai
variabel dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mutu layanan, prosedur layanan, dan
sosialisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Kata kunci : Mutu Layanan, Prosedur Layanan, Sosialisasi, Kepuasan Masyarakat, BPBD
Kabupaten Sragen

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality effectiveness, service procedures, and
socialization on community satisfaction in the performance of the Regional Disaster Management
Agency (BPBD) of Sragen Regency. Disaster services are an essential aspect of maintaining
community welfare, especially in disaster-prone areas. The factors studied include service quality
(reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible evidence), service procedures
(clarity, convenience, timeliness, cost transparency, and accessibility), and socialization (frequency,
methods, information quality, and impact). This study uses a quantitative method with a survey
approach through the distribution of questionnaires to communities who have interacted with BPBD
Sragen Regency. Data analysis was carried out using multiple linear regression to determine the
influence of independent variables on community satisfaction as the dependent variable. The results
showed that service quality, service procedures, and socialization had a positive and significant
effect on community satisfaction.

Keywords : Service quality, service procedures, socialization, public satisfaction, BPBD Sragen
Regency.
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PENDAHULUAN

Pelayanan  publik di  bidang
kebencanaan menjadi perhatian  serius,
terutama bagi negara-negara dengan tingkat
kerawanan bencana tinggi seperti Indonesia.
Sebagai negara yang terletak di cincin api
Pasifik, Indonesia menghadapi berbagai
ancaman bencana seperti gempa bumi, banjir,
banjir bandang, tsunami, dan tanah longsor.
Dalam konteks ini Badan Nasional
Penanggulangan Bencana (BNPB) memiliki
peran strategis sebagai koordinator nasional
dalam mengelola upaya mitigasi,
kesiapsiagaan, respons, dan rehabilitasi
bencana. Menurut Undang-Undang RI No. 24
Tahun 2007, BNPB bertugas menyusun
kebijakan  nasional, mengkoordinasikan
lembaga terkait, dan memastikan bahwa
pemerintah daerah melalui BPBD memiliki
kapasitas untuk melayani masyarakat secara
efektif.

Di tingkat provinsi dan
kabupaten/kota, pembentukan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah menjadi
mandat dari Undang-Undang Nomor 24
Tahun 2007 tentang Penanggulangan
Bencana. BPBD berfungsi sebagai garda
terdepan dalam  memberikan layanan
kebencanaan kepada Masyarakat. Di Jawa
Tengah, BPBD Provinsi memiliki peran
penting sebagai penghubung antara BNPB
dan BPBD kabupaten/kota, termasuk dalam
distribusi sumber daya, pelatihan, dan
pengawasan kinerja (BPBD Provinsi Jawa
Tengah, 2023)

BPBD Kabupaten Sragen adalah
salah satu unit pelaksana teknis yang
memiliki tanggung jawab utama dalam
menangani  kebencanaan lokal. Dengan
topografi yang beragam, Kabupaten Sragen
menghadapi ancaman sepert banjir akibat
luapan Sungai Bengawan Solo, tanah longsor
di daerah perbukitan, serta kekeringan di
musim kemarau. Tugas BPBD Kabupaten
Sragen meliputi mitigasi risiko bencana,
memberikan edukasi kepada masyarakat,
menyiapkan prosedur tanggap darurat
bencana, serta melakukan rehabilitasi pasca
bencana.

Dalam lima tahun terakhir, BPBD
Kabupaten Sragen menunjukkan berbagai
inovasi dalam pelayanan. Salah satu
keberhasilan ~ yang  menonjol  adalah
penggunaan teknologi informasi dalam
menyebarkan informasi kebencanaan.
Melalui aplikasi berbasis web dan media
sosial, masyarakat dapat memperoleh
informasi secara Real-Time tentang potensi
bencana, jalur evakuasi, dan bantuan darurat.
Program ini  meningkatkan kesadaran
masyarakat dan mempermudah akses layanan
ke BPBD (Media Lokal, 2023).

Peneliti sebelumnya
menyoroti berbagai aspek penting dalam
pelayanan kebencanaan. Studi Adolph,
(2016) mengidentifikasi bahwa kualitas
layanan publik yang baik tergantung pada
responsivitas, responsibilitas, dan
akuntabilitas. Di tingkat daerah, penelitian
oleh Nasucha (2013) menyoroti pentingnya

prosedur pelayanan yang transaparan dan



sosialisasi yang masif untuk meningkatkan
kepuasan masyarakat.

Kabupaten Sragen, sebagai salah
satu kabupaten di Jawa Tengah, juga
memiliki potensi risiko bencana yang perlu
diwaspadai. Kejadian bencana yang sering
terjadi di Kabupaten Sragen antara lain
banjir, cuaca ekstrim, tanah longsor,
kekeringan dan angin kencang. Kejadian
bencana tersebut seringkali menimbulkan
kerugian materi dan korban jiwa.

Di Sragen, salah satu program
menarik adalah pembentukan “Desa Tangguh
Bencana” biasa di sebut dengan DESTANA
yang melibatkan pemerintah desa serta
masyarakat lokal dalam mitigasi risiko.
Inisiatif ini dinilai efektif dalam memperkuat
partisipasi masyarakat. Sejauh ini
sudahterbentuk sebanyak 40 Destana dari 196

desa dan 12 kelurahan di Kabupaten Sragen.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif ~dengan pendekatan  survei.
Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat Kabupaten Sragen yang telah
menerima layanan dari BPBD. Sampel
ditentukan menggunakan rumus Slovin
dengan margin of error 10%, sehingga
diperoleh sampel sebanyak 78 responden.
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
menggunakan skala Likert dengan kategori
sebagai berikut: Sangat Setuju (SS) — Skor 5,
Setuju (S) — Skor 4, Netral (N) — Skor 3,
Kurang Setuju (KS) — Skor 2, dan Tidak
Setuju (TS) — Skor 1. Analisis data dilakukan

menggunakan regresi linear berganda untuk

melihat hubungan antara variabel independen
(mutu layanan, prosedur layanan, dan
sosialisasi) dengan variabel dependen
(kepuasan masyarakat). Teknik analisis ini
digunakan untuk menguji pengaruh masing-
masing  variabel independen terhadap
kepuasan masyarakat serta melihat hubungan
simultan antara ketiga variabel tersebut
dalam meningkatkan efektivitas layanan
BPBD Kabupaten Sragen.

HASIL PENELITIAN

Hasil  penelitian  menunjukkan
bahwa mutu layanan, prosedur layanan, dan
sosialisasi  memiliki ~ pengaruh  yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Berdasarkan hasil analisis regresi linear
berganda, ditemukan bahwa mutu layanan
memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik mutu
layanan yang diberikan BPBD, semakin
tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat.
Prosedur layanan juga terbukti memiliki
pengaruh yang signifikan, yang berarti bahwa
penyederhanaan prosedur layanan dapat
meningkatkan kemudahan masyarakat dalam
mengakses layanan kebencanaan. Selain itu,
sosialisasi yang dilakukan BPBD secara aktif
melalui berbagai media dan kegiatan juga
berkontribusi positif terhadap pemahaman
serta kesiapsiagaan masyarakat dalam

menghadapi bencana.

HASIL PEMBAHASAN
Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa peningkatan mutu layanan, prosedur



layanan, dan sosialisasi berkontribusi
terhadap meningkatnya kepuasan
masyarakat. Mutu layanan yang lebih baik
memberikan rasa aman dan kenyamanan bagi
masyarakat yang membutuhkan bantuan
kebencanaan. Kemudahan dalam prosedur
layanan  juga  mempercepat  proses
penanganan bencana, sehingga masyarakat
dapat lebih cepat mendapatkan bantuan yang
dibutuhkan.  Sosialisasi  yang  efektif
membantu masyarakat lebih siap dalam
menghadapi bencana, sehingga mengurangi
risiko yang dapat terjadi. Dengan demikian,
BPBD Kabupaten Sragen perlu terus
meningkatkan kualitas layanan,
menyederhanakan prosedur, dan memperluas
jangkauan sosialisasi agar semakin banyak
masyarakat yang mendapatkan manfaat dari

program mereka.

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk
memastikan ~ bahwa  instrumen
penelitian digunakan benar-benar
mampu mengukur variabel yang
dimaksud. Validitas menunjukkan
sejauh mana butir-butir pertanyaan
dalam kuesioner mampu
merepresentasikan  konsep  yang
sedang diteliti. Dalam penelitian ini,
uji validitas dilakukan terhadap
setiap item pertanyaan yang terdapat
dalam variabel Mutu Layanan (X1),
Prosedur Layanan (X2), Sosialisasi
(X3), dan Kepuasan Masyarakat
(Y).

Proses pengujian
dilakukan dengan
menganalisis korelasi

antara skor setiap item
pertanyaan dengan total
skor variabelnya. Suatu
item  dianggap  valid
apabila  memiliki  nilai
Corrected Item-Total
Correlation di atas batas
minimum  yang telah
ditentukan.  Selanjutnya,
hasil uji validitas untuk
masing-masing  variabel
akan disajikan pada bagian
berikut :
1) Variabel Mutu
Layanan
Variabel Mutu
Layanan terdiri dari 5
item pertanyaan.
Pengujian  validitas
diperoleh dengan
membandingkan r
hitung dengan r tabel
dan didapatkan hasil
pada tabel berikut :
Tabel 4.2 Hasil Uji

Variabel Mutu Layanan

Item r r )
) Kesimpulan
Pertanyaan | item | tabel

X11 0,512 | 0,221 Valid

X1_2 0,478 | 0,221 Valid

X1_3 0,589 | 0,221 Valid

X1 4 0,198 | 0,221 | Tidak Valid

X1.5 0,634 | 0,221 Valid




2)

Sumber : Data primer yang diolah, 2025.

Berdasarkan tabel 4.2 hasil olah data
menujukkan bahwa dari 5 item pertanyaan
dalam variabel Mutu Layanan (X1), sebagian
besar memiliki korelasi positif dan signifikan
antara kedua variabel. Diketahui nilai uji
validitas variabel mutu layanan terbukti valid
karena nilai r hitung lebih besar daripada r
tabel (0,221).

Korelasi item pertanyaan X1 5
memiliki nilai tertinggi, yaitu 0,634, sehingga
item pertanyaan tersebut memiliki hubungan
yang paling kuat dengan variabel yang
diukur, yakni mutu layanan. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek yang diukur oleh
item X1_5 memiliki kontribusi yang lebih
besar dalam mencerminkan mutu layanan
yang diterima oleh masyarakat.

Namun, terdapat satu item
pertanyaan, yaitu X1_4, yang memiliki nilai
korelasi 0,198, lebih kecil dari r tabel,
sehingga dinyatakan tidak valid. Artinya,
item ini kurang mampu merepresentasikan
variabel mutu layanan dan perlu dilakukan
evaluasi lebih lanjut terkait kejelasan atau
relevansi pertanyaannya dengan aspek yang
diukur.

Variabel Prosedur Layanan

Variabel Prosedur Layanan terdiri
dari 5 item pertanyaan. Pengujian validitas
diperoleh dengan membandingkan r hitung
dengan r tabel dan didapatkan hasil pada tabel
berikut :

Tabel 4.3 Hasil Uji Variabel Prosedur

Layanan

ltem
r r

Pertanyaan Kesimpulan
item | tabel
X2_1 0,541 | 0,221 Valid
X2_2 0,473 | 0,221 Valid
X2_3 0,610 | 0,221 Valid

X2_4 0,215 | 0,221 | Tidak Valid

X2_5 0,592 | 0,221

Valid

Sumber
yang diolah, 2025.
Berdasarkan tabel di atas,

Data primer

menunjukkan bahwa dari 5 item
pertanyaan dalam variabel Prosedur
Layanan (X2), sebagian besar
memiliki  korelasi  positif dan
signifikan antara kedua variabel.
Diketahui nilai uji validitas variabel
prosedur layanan terbukti valid
karena nilai r hitung lebih besar
daripada r tabel (0,221).

Korelasi item pertanyaan
X2_3 memiliki nilai tertinggi, yaitu
0,610, sehingga item pertanyaan
tersebut memiliki hubungan yang
paling kuat dengan variabel yang
diukur, yakni prosedur layanan. Hal
ini menunjukkan bahwa aspek yang
diukur oleh item X2 3 sangat
berkontribusi dalam mencerminkan
efektivitas prosedur layanan yang
diterima oleh masyarakat.

Namun, terdapat satu item
pertanyaan, vyaitu X2_4, yang
memiliki nilai korelasi 0,215 lebih
kecil dari r tabel, sehingga
dinyatakan tidak valid. Artinya, item

ini kurang mampu




merepresentasikan variabel

prosedur layanan dan perlu
dilakukan evaluasi lebih lanjut.
3) Variabel Sosialisasi
Variabel Prosedur Layanan
terdiri dari 5 item pertanyaan.
Pengujian  validitas  diperoleh
dengan membandingkan r hitung
dengan r tabel dan didapatkan hasil
pada tabel berikut :
Tabel 4.4 Hasil Uji

Variabel Sosialisasi

Item r r )
) Kesimpulan
Pertanyaan | item | tabel

X31 0,498 | 0,221 Valid

X3 2 0,521 | 0,221 Valid

X33 0,389 | 0,221 Valid

X3 4 0,207 | 0,221 | Tidak Valid

X3 5 0,576 | 0,221 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2025.

Berdasarkan tabel diatas,
menunjukkan bahwa dari 5 item pertanyaan
dalam variabel Sosialisasi (X3), sebagian
besar memiliki korelasi positif dan signifikan
antara kedua variabel. Diketahui nilai uji
validitas variabel sosialisasi terbukti valid
karena nilai r hitung lebih besar daripada r
tabel (0,221).

Korelasi item pertanyaan X3 5
memiliki nilai tertinggi, yaitu 0,576, sehingga
item pertanyaan tersebut memiliki hubungan
yang paling kuat dengan variabel yang
diukur,  yakni  sosialisasi. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek yang diukur oleh
item X3_5 sangat berkontribusi dalam
mencerminkan efektiviitas sosialisasi yang

diterima oleh masyarakat.

4)

Namun, terdapat satu item
pertanyaan, Vyaitu X3 4, yang
memiliki nilai korelasi 0,207, lebih
kecil dari r tabel, sehingga
dinyatakan tidak valid. Artinya, item
ini kurang mampu
merepresentasikan variabel
sosialisasi dan perlu dialakukan
evaluasi lebih lanjut.

Variabel Kepuasan Masyarakat

Variabel

Masyarakat terdiri dari 5 item

Kepuasan

pertanyaan. Pengujian validitas
diperoleh dengan membandingkan r
hitung dengan r tabel dan didapatkan
hasil pada tabel berikut :

Tabel 4.5 Hasil Uji Variabel

Kepuasan Masyarakat

Item r r .
. Kesimp
Pertany | ite | tab
ulan
aan m el
05|02
Y1 Valid
72 | 21
0,4 | 0,2
Y2 Valid
9% | 21
06 | 0.2
Y3 Valid
3B | 21
0,1 |02 | Tidak
Y4
88 | 21 Valid
051 0.2
Y5 Valid
59 | 21

Sumber : Data primer yang diolah,
2025.

Berdasarkan tabel diatas,
menunjukkan bahwa dari 5 item

pertanyaan dalam variabel



Kepuasan Masyarakat (Y), sebagian
besar memiliki korelasi positif dan
signifikan antara kedua variabel.
Diketahui nilai uji validitas variabel
sosialisasi terbukti valid karena nilai
r hitung lebih besar daripada r tabel
(0,221).

Korelasi item pertanyaan
Y3 memiliki nilai tertinggi, yaitu
0,635, sehingga item pertanyaan
tersebut memiliki hubungan yang
paling kuat dengan variabel yang
diukur, yakni Kepuasan
Masyarakat. Hal ini menunjukkan
bahwa aspek yang diukur oleh item
Y3 sangat berkontribusi dalam
mencerminkan tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang
diberikan.

Namun, terdapat satu item
pertanyaan, yaitu Y4, yang memiliki
nilai korelasi 0,188, lebih kecil dari
r tabel, sehingga dinyatakan tidak
valid, artinya, item ini kurang
mampu merepresentasikan variabel
kepuasan masyarakat dan perlu
dilakukan evaluasi lebih lanjut.

Uji Reliabilitas

Pengujian Cronbach Alpha
digunakan untuk menguji sejauh
mana reliability suatu alat pengukur
untuk dapat digunakan lagi untuk
penelitian yang sama. Pengujian
reliabilitas dalam penelitian ini
adalah  dengan  menggunakan
metode Cronbach Alpha. Variabel

reliabel jika memberikan nilai

Cronbach Alpha > 0,60. Hasil
pengujian reliabilitas untuk masing-
masing Vvariabel yaitu pada tabel
berikut :

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas

) Cronbach’s o
Variabel Kriteria | Keterangan
Alpha
Mutu
Layanan 0,825 > 0,70 Reliabel
(X1)
Prosedur
Layanan 0,791 > 0,70 Reliabel
(X2)
Sosialisasi _
0,810 > 0,70 Reliabel
(X3)
Kepuasan
Masyarakat 0,864 > 0,70 Reliabel
(Y)

Sumber : Data primer yang diolah,
2025

Berdasarkan tabel diatas
menunjukkan bahwa nilai Cronbach
Alpha semua variabel dalam
penelitian ini bernilai di atas > 0,6
yang artinya nilai Cronbach Alpha
telah memenuhi syarat, sehingga

variabel dapat dikatakan reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik

a.  Uji Autokorelasi
Tabel 4.7 Hasil Uji

Autokorelasi

Model Summary’

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 8342 696 ,683 1,206

Durbin-
Watson
2,104

a. Predictors: (Constant), Sosialisasi, Mutu Layanan, Prosedur Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat




Sumber : Data primer yang diolah,
2025.

Hasil uji autokorelasi pada tabel
diatas menunjukkan bahwa nilai Durbin-
Watson sebesar 2,104. Nilai ini berada dalam
rentang 1,5 hingga 2,5, yang menunjukkan
bahwa tidak terjadi autokorelasi dalam model
regresi ini. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa model regresi yang
digunakan telah memenuhi asumsi bebas
autokorelasi, sehingga hasil analisis regresi
dapat diinterpretasikan dengan lebih akurat.

Uji Normalitas
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

o
&
1

Expected Cum Prob
°
=
i

0

Sumber : Data primer yang diolah,

2025.

Hasil uji normalitas pada gambar
Normal P-Plot of Regression Standardized
Residual, terlihat bahwa titik-titik data
mengikuti dan mendekati garis diagonal,
yang  mengindikasi  bahwa  residual
terdistribusi secara normal.

Selain itu, hasil uji Kolmogorov-
Smirnov menunjukkan nilai signifikansi
sebesar 0,451, yang lebih besar dari 0,05. Hal
ini membuktikan bahwa variabel dalam
penelitian ini memiliki sebaraan data yang
normal, sehingga asumsi normalitas dalam

regresi telah terpenuhi.

d.

Uji Multikolinearitas

Uji
multikolinearitas berfungsi
untuk  menguji  apakah

didalam sebuah model
regresi ditemukan korelasi
antar variabel independen.
dilihat

Tolerance

Penelitian  ini
berdasarkan

Variance
(VIF).

Berikut ini adalah hasil dari

Value atau
Inflation Factor
Uji Multikolinearitas pada
tabel dibawah ini :

Tabel 4.8 Hasil Uji

Multikolinearitas

Model

Tolerance | VIF Keterangan

Mutu

Layanan

Tidak Terjadi

0,430 2,325 o )
Multikolinearitas

Prosedur

Layanan

Tidak Terjadi
Multikolinearitas

0,250 4,006

Sosialisasi

Tidak Terjadi
Multikolinearitas

0,340 2,942

Sumber : Data Primer yang diolah,
2025.

Hasil uji multikolinearitas
dapat diketahui bahwa secara umum
tidak terdapat masalah
multikolinearitas yang signifikan
pada variabel independen dalam
penelitian ini. Hal ini dikarenakan
nilai VIF dari semua variabel
independen kurang dari 10 dan nilai

Tolerance di atas 0,10.

Uji Heteroskedastisitas




Uji heteroskedastisitas Tabel 4.10 Hasil Uji

berfungsi untuk mengetahui apakah Analisis Regresi Linear Berganda
dalam  model  regresi  terdapat
. . . Koefi
ketidaksamaan varian dari residual satu Varia t
. sien Sig
pengamatan ke pengamatan yang lain. bel hitu
. - . Regre
Hasil dari uji heteroskedastisitas telah Bebas g ng
dilakukan dengan hasil sebagai berikut : S
Tabel 4.9 Hasil Uji Heteroskedastisitas (Const 1,408 08 |03
ant) 61 | 92
Variabel | Sig. Keterangan Mutu
L o088 | 0|
Non ayan )
Mutu 0,35 . 88 | 94
Heterokedastisit an
Layanan 2
as Prose
Non dur 29 | 0,0
Prosedur | 0,59 0,391
Heterokedastisit Layan 78 | 04
Layanan 7
as an
Non Sosial 40 100
Sosialisa | 0,25 o o 0,480
) 6 Heterokedastisit Isasl 08 | 00
Si
as Sumber : Data Primer yang
Sumber : Data primer yang diolah, diolah, 2025.
2025. Berdasarkan tabel di atas
Hasil pengujian tabel diatas maka persamaan regresi linear
menunjukkan nilai signifikansi variabel berganda dapat dirumuskan
Mutu Layanan (X1) sebesar 0,325, sebagai berikut :
variabel Prosedur Layanan (X2) sebesar Y =1,408 + 0,068X1 +
0,597, dan variabel Sosialisasi (X3) 0,391X2 + 0,480X3
sebesar 0,256. Semua nilai signifikansi Dari persamaan tersebut dapat
variabel di atas lebih besar dari 0,05 di implementasikan bahwa :
artinya tidak terjadi heteroskedastisitas. a. 1,408 menunjukkan nilai

konstanta, yaitu besarnya

3. Analisis Regresi Linier Berganda _
nilai kepuasan masyarakat

Analisis regresi linier berganda (Y) apabila variabel Mutu
berfungsi untuk menganalisis hubungan Layanan (X1), Prosedur
antara variabel Mutu Layanan, Prosedur Layanan  (X2),  dan
Layanan, dan Sosialisasi terhadap Sosialisasi (X3) dianggap
Kepuasan Masyarakat. ~ Adapun konstan atau tetap.

berdasarkan perhitungan didapatkan

hasil sebagai berikut :



b. 0,068 menunjukkan

bahwa Mutu Layanan
(X1), berpengaruh positif
terhadap kepuasan
masyarakat. Artinya,
apabila mutu layanan
ditingkatkan, maka
kepuasan masyarakat akan
meningkat, dengan asumsi
bahwa  variabel lain
dianggap tetap. Namun,
pengaruhnya relatif kecil
dibandingkan variabel
lainnya.

0,391 menunjukkan
bahwa Prosedur Layanan
(X2), berpengaruh positif
terhadap kepuasan
masyarakat. Artinya, jika
prosedur layanan semakin
baik, maka kepuasan
masyarakat akan
meningkat, dengan asumsi
bahwa  variabel lain
dianggap tetap.

0,480 menunjukkan
bahwa Sosialisasi (X3),
berpengaruh negatif
terhadap kepuasan
masyarakat. Artinya,
semakin efektif sosialisasi
yang dilakukan, dengan
asumsi bahwa variabel
lain dianggap tetap.
Berdasarkan model
ekonomi regresi di atas,

dapat dikatakan bahwa

variabel yang paling
dominan adalah
Sosialisasi (X3), karena
memiliki nilai koefisien

regresi  terbesar, yaitu

0,480. Hal ini
menunjukkan bahwa
upaya peningkatan
sosialisasi akan

berdampak paling besar
terhadap kepuasan
masyarakat dibandingkan

variabel lainnya.

Uji Hipotesis
Uji t

Analisis yang
digunakan untuk
mengetahui signifkansi

pengaruh variabel secara
parsial antara  variabel
independen dan dependen.
Apabila nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05 (sig <
0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa variabel
bebas secara parsial
berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat.
Hasil uji t adalah sebagai
berikut :



Tabel 4.10 Hasil Uji t

Hubungan T )
] ] Sig. | Keterangan
Variabel Hitung
Mutu Layanan )
H1 Tidak
— Kepuasan 0,688 | 0,494 ]
Terbukti
Masyarakat
Prosedur
Layanan — H2
2,978 | 0,004 ]
Kepuasan Terbukti
Masyarakat
Sosialisasi —
H3
Kepuasan 4,008 | 0,000 ]
Terbukti
Masyarakat

1)

2)

3) Uji

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025.
Uji t Mutu Layanan (X1) terhadap
Kepuasan Masyarakat (Y)

Hasil statistik uji t untuk
variabel mutu layanan diperoleh nilai t hitung sebesar
0,688 dengan nilai signifikansi sebesar 0,494 lebih
besar dari 0,05 (0,494 > 0,05), dan koefisien regresi
memiliki nilai positif sebesar 0,068. Maka hipotesis
pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh
positif mutu layanan ternadap kepuasan masyarakat
“tidak diterima”.

Uji t Prosedur Layanan (X2) terhadap Kepuasan
Masyarakat ()

Hasil statistik uji t untuk variabel
prosedur layanan diperoleh nilai t hitung sebesar
2,978 dengan nilai signifikansi sebesar 0,004 lebih
kecil dari 0,05 (0,004 < 0,05), dan koefisien regresi
mempunyai nilai positif seebesar 0,391. Maka
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa pengaruh
positif prosedur layanan terhadap kepuasan
masyarakat “diterima”.

t Sosialisasi (X3) terhadap Kepuasan

Masyarakat ()

Hasil statistik uji t

untuk variabel sosialisasi diperoleh nilai

t hitung sebesar 4,008 dengan nilai

signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05 (0,000 < 0,05), dan koefisien

regresi mempunyai nilai positif sebesar

0,480. Maka hipotesis ketiga yang

menyatakan bahwa pengaruh positif

sosialisasi

terhadap

Kepuasan

Masyarakat “diterima”.

Uji F

Uji F digunakan untuk menguji

signifikansi

koefisien

regresi  secara

simultan atau bersama-sama. Hasil uji F

adalah sebagai berikut :
Tabel 4.12 Hasil Uji F

Model summary’

Model

R

R Square

Adjusted | Std. Error of
R Square | the Estimate

Durbin-
Watson

1

,8342

,696

,683 1,206

2,104

a. Predictors: (Constant), Sosialisasi, Mutu Layanan, Prosedur Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber : Data Primer yang diolah,
2025.

Hasil

Uji F diketahui

besarnya nilai F = 56,346 dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Maka dapat disimpulkan bahwa

secara bersama-sama variabel Mutu

Layanan, Prosedur Layanan, dan

Sosialisasi berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Masyarakat.

Koefisien Determinasi (R?)

Yaitu analisis yang digunakan

untuk mengetahui berapa besar kontrib

usi variabel independen terhadap variabel

dependen

yang ditunjukkan

dengan

presentase. Hasil koefisien determinasi

adalah sebegai berikut :




ANOVA?

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 245,751 3 81,917 56,346 ,0002
Residual 107,582 74 1,454
Total 353,333 77

a. Predictors: (Constant), Sosialisasi, Mutu Layanan, Prosedur Layanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025.
Dari hasil perhitungan program SPSS
diperolah nilai Adjusted R Square = 0,683
berarti variabel Sosialisasi, Mutu Layanan,
dan  Prosedur Layanan  memberikan

kontribusi sebesar 68,3% terhadap Kepuasan

Masyarakat, sedangkan 31,7% (100%

68,3%) dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak termasuk dalam penelitian ini, misalnya
variabel koordinasi antar lembaga, kebijakan
pemerintah, serta partisipasi masyarakat

dalam penanggulangan bencana. Maka, dapat

disimpulkan ~ bahwa  seluruh

independen dalam mempengaruhi variabel

dependen dalam penelitian ini

dikatakan cukup.

PENUTUP
1. Kesimpulan

Berdasarkan

penelitian yang telah dilakukan
mengenai efektivitas mutu layanan,
prosedur layanan, dan sosialisasi
terhadap kepuasan masyarakat pada
kinerja BPBD Kabupaten Sragen,
dapat disimpulkan beberapa hal

sebagai berikut :

1. Mutu Layanan  memiliki
pengaruh  positif  terhadap
kepuasan masyarakat.

Meskipun  tidak  memiliki

variabel

dapat

hasil

pengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat. Hasil uji
statistik menunjukkan bahwa
signifikansi sebesar 0,494 lebih
besar dari tingkat signifikansi
0,05. Hal ini berarti bahwa
meskipun mutu layanan BPBD
Kabupaten Sragen baik, faktor
ini bukanlah aspek utama yang
menentukan kepuasan
masyarakat. Kemungkinan
besar, masyarakat lebih
mempertimbangkan faktor lain
seperti  kejelasan  prosedur
layanan, efektivitas sosialisasi,
atau faktor eksternal seperti
koordinasi antar instansi.

Prosedur Layanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat dengan
nilai signifikansi sebesar 0,004
lebih  kecil dari tingkat
signifikansi  0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin
jelas dan efisien prosedur
pelayanan yang diterapkan
BPBD, semakin tinggi tingkat
kepuasan masyarakat. Prosedur
yang sederhana, transparan, dan
mudah dipahami dapat
meningkatkan kepercayaan
serta kenyamanan masyarakat
dalam  mengakses layanan
BPBD Kabupaten Sragen. Oleh
karena itu, penyederhanaan
prosedur dan  peningkatan

pemahaman masyarakat



A. Saran

terhadap  prosedur layanan
menjadi langkah yang perlu
diperhatikan.

Sosialisasi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat ~ dengan  nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih
kecil dari tingkat signifikansi
0,05. Hasil ini menunjukkan
bahwa masyarakat sangat
memperhatikan bagaimana
BPBD menyampaikan
informasi mengenai layanan
yang diberikan. Jika sosialisasi
dilakukan  secara  intensif,
menggunakan berbagai media,
maka kepuasan mereka
terhadap layanan BPBD akan
meningkat. Keberhasilan
BPBD dalam menyampaikan
informasi  yang jelas dan
mendidik masyarakat mengenai
kebencanaan merupakan faktor

utama yang  mendorong

peningkatan kepuasan
masyarakat.
Berdasarkan hasil

penelitian dan pembahasan maka

saran peneliti yang dapat diajukan

adalah sebagai berikut :

1.

Bagi BPBD Kabupaten Sragen

Berdasarkan  kesimpulan
dari penelitian yang telah
dilakukan menunjukkan bahwa
BPBD  Kabupaten  Sragen

disarankan untuk terus
meningkatkan mutu layanan
dengan mempercepat respons
petugas dalam  menangani
laporan dan situasi bencana,
meningkatkan profesionalisme
petugas, serta menyediakan
fasilitas yang lebih memadai
guna mempercepat pelayanan
kepada masyarakat yang
membutuhkan bantuan. Selain
itu, prosedur layanan perlu
disederhanakan  agar  lebih
mudah dipahami dan diakses
oleh masyarakat, dengan
pemanfaatan teknologi untuk
mempercepat administrasi serta
meningkatkan transparansi
layanan. Sosialisasi juga harus
lebih dioptimalkan, agar
informasi mengenai
kebencanaan dapat tersebar lebih

luas.

. Bagi penelitian selanjutnya

Penelitian ini  hanya
memfokuskan pada kajian 4
variabel, vyaitu terdiri dari
variabel independent (Mutu
Layanan, Prosedur Layanan, dan
Sosialisasi), variabel dependent
(Kepuasan Masyarakat),
disarankan agar menambahkan
varianel lain yang mungkin
berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat, seperti keterlibatan

masyarakat dalam perencanaan



kebencanaan, koordinasi antar
lembaga, serta  efektivitas
komunikasi BPBD  dalam
menyampaikan informasi. Selain
itu, penelitian  juga dapat
diperluas dengan
membandingkan kinerja BPBD
di  beberapa daerah guna
memperoleh gambaran yang
lebih  komprehensif mengenai
faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan

masyarakat terhadap layanan
kebencanaan. Dengan demikian,
hasil  penelitian di  masa
mendatang dapat memberikan
rekomendasi yang lebih luas dan
aplikatif untuk meningkatkan
efektivitas pelayanan BPBD.
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