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 ABSTRAKSI 

PENGARUH BUKTI FISIK, KEHANDALAN DAN DAYA TANGGAP 

TERHADAP INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (Studi pada Kantor 

Desa Sawentar) 

FRISCO TALISTI – 17221007 

Kata kunci : Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Indeks Kepusan 

Masyarakat 

 Kualitas pelayanan menjadi kompenen yang paling utama dalam menarik 

minat konsumen, sehingga karyawan dalam memeberikan kualitas pelayanan 

yang baik perlu di perhatikan. Kantor Kepala Desa Sawentar terus 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan untuk kepuasan 

konsumen, dalam hal ini kualitas yang diberikan maka akan seamakin berkualitas. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, 

kehandalan dan daya tanggap  terhadap indeks kepuasan masyarakat pada Kantor 

Kepala Desa Sawentar. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Variabel 

independen pada penelitian ini adalah bukti fisik, kehandalan dan daya tanggap, 

sedangkan variabel dependen yaitu indeks kepuasan masyarakat. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 64 

responden.  

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat Kantor Kepala Desa Sawentar. Dari variabel bukti fisik, kehandalan 

dan daya tanggap yang mendapatkan nilai rata-rata terendah bukti fisik, hal ini 

mengaharuskan Kantor Kepala Desa Sawentar perlu melakukan peningkatan. 

Sedangkan bila dilihat dari pengujian menggunakan uji validitas, reabilitas 

maupun regresi, bahwa masing-masing variabel saling berkaitan serta 

memberikan pengaruh yang signifikan. 
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