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ABSTRAK

Ari Tolaba. 212986004. Pengaruh Pelayanan Publik dan Lingkungan Kerja
terhadap Kepuasan Karyawan PT. Samudera Agencies Indonesia.
Universitas Tjut Nyak Dhien. Skripsi. 2024.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pelayanan Publik dan
Lingkungan Kerja Terhadap Kepuasan Karyawan PT. Samudera Agencies
Indonesia.

Populasi dalam penelitian ini adalah Karyawan PT. Samudera Agencies
Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang dilakukan yaitu teknik total sampling
atau sampel jenuh dengan jumlah responden sebanyak 30 orang. Teknik
pengumpulan data dengan menyebar kuisioner. Analisis yang digunakan adalah
analisis regresi berganda dengan uji t dan uji F serta koefisien determinasi. Alat
bantu pengolahan data yang digunakan adalah SPSS versi 24.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Pelayanan Publik (X1) memiliki
dengan nilai signifikansi 0,030 < dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel Pelayanan Publik (X;) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel Kepuasan Karyawan, serta variabel Lingkungan Kerja (X;) dengan nilai
signifikansi 0,032 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Lingkungan
Kerja (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Karyawan pada
Kantor PT. Samudera Agencies Indonesia. Secara simultan, hasil uji F dengan
nilai signifikansi 0,006 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
Pelayanan Publik dan Lingkungan Kerja secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Karyawan pada Kantor PT. Samudera Agencies
Indonesia. Nilai Rsquare Variabel bebas sebesar 31,8% dalam mempengaruhi
variabel terikat Kepuasan Karyawan pada Kantor PT. Samudera Agencies
Indonesia, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini.

Kata Kunci: Pelayanan, Lingkungan, Kepuasan.



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
berkat rahmat dan hidayahNya sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan
skripsi dengan judul Pengaruh Pelayanan Publik dan Kenyamanan Publik

ternadap Kepuasan Pelanggan PT. Samudera Agencies Indonesia.

Dalam penulisan proposal skripsi ini, penulis telah banyak mendapat
bimbingan serta saran dari berbagai pihak. Atas bimbingan serta saran yang telah
diberikan dalam menyelesaikan skripsi ini, penulis mengucapkan terima kasih

yang sebesar-besarnya kepada yang terhormat:

1. Bapak Dr. Irwan Agusnu Putra, S.P., M.P. selaku Rektor Universitas Tjut
Nyak Dhien.

2. Bapak Dr. Mospa Darma, S.H, SE., M.H. selaku Dekan Fakultas Bisnis dan
Humaniora Universitas Tjut Nyak Dhien Medan

3. Ibu Mella Yunita, SE, M.Si, selaku Ketua Program Studi Manajemen Fakultas
Bisnis dan Humaniora Universitas Tjut Nyak Dhien Medan sekaligus sebagai
Pembimbing | dalam menyusun skripsi saya ini yang telah memberikan
waktunya dalam memberikan arahan dan saran.

4. Bapak Khamo Waruwu, SE, M.M selaku Dosen Pembimbing Il dalam
menyusun skrisi saya ini yang telah memberikan masukan dan arahan dan
waktu.

5. Bapak Ahmad Yudhira, SE, Ak, M.Si selaku Dosen Penguji saya yang telah

memberikan kritik dan saran untuk kesempurnaan skripsi saya ini.



6. Seluruh Dosen Program Studi S1 Manajemen Fakultas Bisnis dan Humaniora
Universitas Tjut Nyak Dhien Medan yang telah memberikan motivasi,
mendidik, dan memberikan ilmunya kepada penulis selama penulis mengikuti
proses belajar.

7. Kedua orang tua yang telah memberikan doa restu dan semangat kepada
penulis dalam menyelesaikan pendidikan.

8. Rekan-rekan Stambuk 2021 Manajemen Fakultas Bisnis dan Humaniora
Universitas Tjut Nyak Dhien atas kebersamaan yang telah tercipta selama
masa perkuliahan.

Penulis menyadari, dalam penulisan skripsi ini masih jauh dari sempurna
baik menyangkut isi, maupun penyajiannya, dengan kerendahan hati, penulis
mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari semua pihak demi
kesempurnaan skripsi ini. Akhir kata, penulis mengucapkan terima kasih kepada
semua pihak yang telah membantu dan semoga dapat bermanfaat bagi penulis

maupun bagi yang membacanya.

Medan, Juni 2024
Penulis,

ARITOLABA
212986004



DAFTAR ISI

Halaman

KATA PENGANTAR ..ottt i
DAFTAR ISH ..ottt ettt ne e iii
DAFTAR TABEL ..ottt Vi
DAFTAR GAMBAR ...ttt %
ABSTRAK ...ttt ettt ettt et nreans Vi
BAB I PENDAHULUAN ...ttt 1
A. Latar Belakang Masalah Penelitian ............c..ccccoooeeiiiieiic e, 1

B. Identifikasi Masalah Penelitian ..............ccccoooviniinininiincnce, 3

C. Batasan Masalah Penelitian ............ccoocoviiieiiniiiiene e 4

D. Rumusan Masalah Penelitian ...........ccccoovieneniieniiinieieeeee,s 4

E. Tujuan Penelitian........cooiiiiiiii e 5

F. Manfaat Penelitian..........cocoveiiiiniiiieee e 5

BAB Il  LANDASAN TEORITIS ..ot 7
Al PUDBIIK (o 7

1. Pengertian Kepuasan PubliK.............ccccooniiiininien, 7

2. Faktor-Faktor Penentu Kepuasan PubliK...........ccccoceviniiennnn 8

3. Indikator Kepuasan PUDIIK ............ccccooiiiiininice e 9

B.  Pelayanan..........cccooiiiiiii 10

1. Pengertian Pelayanan...........cccocoeiiiieieienenc e 10

2. Faktor-Faktor yang mempengaruhi Pelayanan....................... 11

3. Indikator Pelayanan...........cccccoveiivveiieiie e 13

C. LINGKUNQA.....coiiiiiiiiieeiie e 14

1. Fungsi LINgKuNgan .........ccccooiieiieiiec e 16

2. KeNYAMANAN ....oiiiiiiiiiie et 18

3. Indikator Kenyamanan Lingkungan ............cccccccevvveveiienneennn. 21

D. Kerangka Konseptual ............cccoviviiiiieiie e 24

E.  HIPOLIESIS....cvieiiceie ettt 24

BAB Il METODE PENELITIAN......coci ittt 26
A. Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccccovvervninneennne e, 26

1. Lokasi PENelitian ........ccouvveieiiieie e 26

2. Waktu Penelitian .........cccooeeiiiiiieie e 26

B. Populasi dan Sampel ..o 26

1. POPUIBST ... 26

2. SAMPEL .c.viiiici 27

C. Teknik Pengumpulan Data...........cccooeiiiineicneninieseeeeees 27

1. Data PriMer.....ccvi et 28



2. Data SKUNGE .......cveieeieeiee e 28

D. Defenisi Operasional Variabel .............ccccccoveviviiiiiiiieieie e, 28

1. Variabel Indenpenden...........ccccooiviiiniieiinesceseeeeeeees 29

2. Variabel Dependen........ccccccvieiieiesiie s 29

E. Teknik AnalisisS Data..........ccovrverveieiieenie e 32

1. Uji Kualitas INStrumen.........coovviivieiieeec e 32

2. Uji ASUMSI KIASIK.......cciiiiiiiiiiiiecc s 33

3. Analisis Regresi Linier Berganda..........ccccccovvveiiiiiieiii s, 35

4, UJiParsial ..o 36

5. UJESIMUIAN.....oiiiicic e 37

6. Koefisien Determinasi (R?)........cccovvvrverrrnrenesrisseenseseessenne. 38

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccccccooiiiiiinienin, 41
A. Gambaran Umum PT. Samudera Agencies Indonesia ................. 41

1. Sejarah Singkat PT. Samudera Agencies Indonesia................. 41

2. Visi dan Misi PT. Samudera Agencies Indonesia.................... 42

3. Struktur PT. Samudera Agencies INdonesia............cccceeveruennes 42

B. Hasil Penelitian..........ccooiiiiiiiiiiie e 46

1. Deskripsi Identitas ReSPONden..........ccccvevvveiieiieevie e, 46

2. Uji Kualitas INStrumen...........ccovevveiieiieie e 48

3. Uji ASumSI KIaSiK........cccoevviiiiiiic e 53

4. Analisis Regresi Linier Berganda...........ccoocovvvieienencnennn 56

5. UJi HIPOTESIS ... 57

6. Koefisien Determinasi .........cccovereeieiieniiie e 59

BABY  KESIMPULAN DAN SARAN.......ccccotiitiieieie et 61
A KESIMPUIAN ... 61

B SAIaN ... 61

DAFTAR PUSTAKA ...ttt 63

LAMPIRAN



Z
o

©ooNORLDE

e e e g N
o gk wddkE o

DAFTAR TABEL

Judul Halaman

Instrumen Skala INterval............ccooveieiiiii e 30
Defenisi Operasional Variabel Penelitian.............c.ccoovviiiiinnnnnne 32
Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccccccvevinne. 46
Identitas Responden Berdasarkan Usia..........ccccccoeveiieiiiiiiccincsieenn, 47
Identitas Responden Berdasarkan Masa Kerja.........c.c.ccocveveiieniennnnns 47
Corrected Item Total Correlation Variabel Beban Kerja..................... 49
Corrected Item Total Correlation Variabel Kepuasan Kerja................ 50
Corrected Item Total Correlation Variabel Komitmen Organisasi......51
Nilai Reliability Variabel Beban Kerja............ccoccovveiiiiiiiciiici 52
Nilai Reliability Variabel Kepuasan Kerja.........c.ccccoevvvievveieinesinennn. 52
Nilai Reliability Variabel Komitmen Organisasi...........cccccoeeverencnnne 53
Uji MURTKOIINEAITEAS ... 55
Regresi Linier Berganda............ccooueieerinieiieniese e 56
UJiEt (UJEParsial) .....ooveeiieec e 57
Uji F(UJi SIMUItAN) ... 59
Koefisien Determinasi (R%).........ccovvevererereseerosseisseseossesesseessesneen. 60

Vi



>N e

DAFTAR GAMBAR

Judul Halaman
Kerangka Konseptual ..o 24
Scope Of Service PT Samudra Aganci Indonesia ...........ccccceeeevennenne. 44
UJENOIMALITAS ...t 54
Uji HeteroKedastiSItias .........ccoveiveieiiereiie e 55

Vil



PERNYATAAN ORIGINALITAS

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama Lengkap . Ari Tolaba

NPM : 21290860004
Fakultas : Bisnis dan Humaniora
Jurusan : Manajemen

Menyatakan bahwa skripsi dengan judul ” Pengaruh Pelayanan Publik dan Kenyamanan
Publik terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Samudera Agencies Indonesia” adalah skripsi karya
ilmiah saya sendiri dan bukan merupakan skripsi plagiat atau milik orang lain, kecuali

dalam bentuk kutipan yang telah saya sebutkan sumbernya dengan benar dan jelas.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, apabila dikemudian
har: ternyats pernyataan ini tidak Lenar, maka saya bersedia mendapaikan sanksi sesuai

dengan ketentuan dan peraturan perundangan yang berlaku.

Medan, 18 Juni 2024
Yang Menyatakan,

Ari Tolaba
21290860004



