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Pusat Kesehatan Hewan (Puskeswan) Kota Palopo
memberikan pelayanan terhadap kesehatan hewan seluruh
warga Kota Palopo dengan memperhatikan penilaian
emosional klien. Penelitian ini bertujuan untuk menggali
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, kompetensi petugas
dan kepercayaan terhadap kepuasan masyarakat. Metode
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif eksplanatori, sampel
penelitian ini adalah masyarakat yang telah berkunjung,
sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 267 orang dengan
menggunakan rumus Slovin. Analisis statistik imperensial
untuk menguji hipotesis penelitian ini digunakan teknik SEM
(Structural Equation Modeling) dengan software Smart-PLS.
Teknik analisa SEM digunakan pada penelitian ini dengan
alasan: distribusi data tidak normal, berdasarkan literatur
kerangka konseptual yang digunakan belum teruji sehingga
dilakukan uji kompirmatoris secara teoritis, dan penelitian
menggunakan model dengan kategori konseptual yang
kompleks. Hasil survei penelitian di Puskeswan Kota Palopo
didapatkan bahwa kualifikasi petugas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Kualitas pelayanan perlu ditingkanan terutama
daya tanggap (responsibility), jaminan (assurance), empati
(empathy) agar meningkatkan kepuasan masyarakat, sehingga
meningkatkan komitmen pelanggan dan rekomendasi positif
di Puskeswan Kota Palopo, kompetensi petugas lebih
ditingkatan terutama pendidikan dan sertifikasi pengetahuan
tentang kesejahteraan hewan agar pelanggan semakin
meningkat kepercayaannya di Puskeswan Kota Palopo,
kepercayaan masyarakat agar diperbaiki terutama fokus pada
pelanggan dan memberikan pelayanan secara profesional
menciptakan perasaan puas di Puskeswan Kota Palopo.
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ABSTRACT

The Palopo City Animal Health Center (Puskeswan)
provides services for the animal health of all Palopo
City residents by paying attention to the emotional
assessment of clients. This study aims to explore how
the influence of service quality, officer competence
and trust on community satisfaction. Descriptive
method with an explanatory quantitative approach,
the sample of this study is the people who have
visited, so that a sample of 267 people was obtained
using the Slovin formula. Imperative statistical
analysis to test the hypothesis of this study was using
SEM (Structural Equation Modeling) technique with
Smart-PLS software. The SEM analysis technique
was used in this study for the following reasons: the
distribution of data was abnormal, based on the
literature of the conceptual framework used had not
been tested so that a theoretical comparative test
was carried out, and the research used a model with

PENDAHULUAN

Puskeswan Kota Palopo merupakan
bagian dari Dinas Pertanian, Peternakan dan
Perkebunan Kota Palopo. Dalam melaksanakan
pelayanan setiap hari dikordinasikan dengan
Bidang Kesehatan Hewan dan Kesehatan
Masyarakat Veteriner. Saat ini Puskeswan Kota
Palopo memiliki empat tenaga medis veteriner
dan tiga tenaga paramedik veteriner. Untuk
mendukung pelayanan terhadap Kesehatan
hewan seluruh warga Kota Palopo maka
pelayanan diberikan secara gratis, namun untuk
pemilik hewan kesayangan yang memelihara
hewan seperti anjing dan kucing ras/impor tidak
diberikan pelayanan dikarenakan keterbatasan
anggaran.

Dalam memberikan pelayanan, klien
akan percaya jika petugas kesehatan hewan
menunjukkan kompetensi dan profesionalisme
dalam memberikan pelayanan (Igbal, 2011).
Secara keseluruhan, kepercayaan masyarakat
dalam mendapatkan pelayanan kesehatan

hewan terkait dengan kompetensi petugas

complex conceptual categories. The results of the
survey at the Palopo City Health Center found that
the qualifications of officers had a positive and
significant effect on community satisfaction, trust
had a positive and significant effect on community
satisfaction. The quality of service needs to be
improved, especially responsiveness, assurance,
empathy in order to increase community
satisfaction, so as to increase customer commitment
and positive recommendations at the Palopo City
Health Center, the competence of officers is further
improved, especially education and certification of
knowledge about animal welfare so that customers
increase their trust in the Palopo City Health Center,
public trust to be improved, especially focusing on
customers and provide professional services to
create a feeling of satisfaction at the Palopo City
Health Center.

kesehatan hewan, reputasi dan pengalaman,
komunikasi yang efektif, etika profesional,
serta ketersediaan fasilitas dan teknologi yang
memadai. Faktor-faktor ini berperan penting
dalam membangun hubungan yang kuat antara
pemilik hewan dan petugas kesehatan hewan,
sehingga masyarakat merasa yakin dan nyaman
dalam mempercayakan kesehatan hewan
peliharaannya (Khaddapi et al., 2022).

Kualitas pelayanan kesehatan hewan
juga melibatkan pendekatan perawatan yang
empatis, yaitu tenaga medis veteriner yang baik
harus dapat berinteraksi dengan pemilik hewan
dengan empati dan memberikan perhatian yang
baik kepada hewan yang ditangani (Yulia et al.,
2016). Oleh karena itu seharusnya petugas
puskeswan harus memahami kebutuhan hewan
dan berkomunikasi secara efektif dengan
pemilik hewan untuk memberikan perawatan
yang terbaik.

Menurut Jermsittiparsert et al. (2019)
tindakan yang diatur oleh institusi untuk

memberikan rasa kepuasan dari pelayanan yang
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diterima oleh masyarakat dengan sempurna

disebut kepuasan masyarakat, hal ini adalah

strategi pemasaran  disetiap  perusahaan.

Kepuasan masyarakat dijadikan tolak ukur

dalam setiap pelayanan institusi baik itu swasta

maupun pemerintah dalam suatu layanan yang
diharapkan seorang masyarakat sehingga sesuai

dengan harapan dan ekspektasi yang di

inginkannya (Chen et al., 2020).

Menurut Sultana & Islam  (2017)
kepuasan konsumen adalah besaran kinerja
yang memengaruhi hasil suatu prduk/jasa
sehingga memenuhi atau melebihi harapa.
Landasan yang dijadikan dasar kepuasan
konsumen menurut Raza et al. (2020)
pembentuk kepuasan masyarakat sebagai
konsumen terdiri dari:

1. Re-Purchase: mendapatkan pelayanan
berulang, masyarakat akan menggunakan
layanan yang diberikan;

2. Menyampaikan Word of Mouth (WoM):
masyarakat mengatakan layanan yang
didapatkan disampaikan ke orang lain
secara langsung dari mulut ke mulut;

3. Terbentuknya informasi menguntungkan:
Masyarakat ttidak akan terpengaruh oleh
komentar yang tidak baik;

4. Menjadikan masyarakat kembali untuk
dilayani: kembali untuk mendapatkan
layanan jasa lain.

Kepuasan masyarakat adalah kegiatan
penilaian emosional dari masyarakat apabila
masyarakat telah menggunakan produk yang
mana harapan dan kebutuhan masyarakat yang
menggunakannya terpenuhi, kepuasan
masyarakat juga diartikan sebagai respon dan

perasaan masyarakat yang telah menggunakan

suatu produk atau jasa setelah membandingkan
kinerja produk terhadap apa yang diharapkan
oleh masyarakat dari suatu produk atau jasa
yang digunakan, ini juga dapat dijadikan
sebagai sutau indikator untuk mengukur
kesuksesan sebuah perusahaan (Tabash et al.,
2019).

Menurut Nunkoo et al. (2020) kualitas
pelayanan  adalah ~ “kemampuan  untuk
memuaskan atas kebutuhan tersirat dari
sekumpulan suatu produk atau layanan”,
sehingga dapat diartikan bahwa kualitas adalah
tanggung jawab setiap orang tentang manfaat
dan daya tarik yang bertujuan untuk menunjang
secara langsung maupun tidak langsung guna
menciptakan rasa kepuasan dari paroduk atau
jasa yang diterimah. Artinya penyedia jasa
harus mampu memberikan produk atau jasa
yang bermanfaat kepada pelanggan. Untuk
mengukur kualitas pelayanan terdapat lima
indikator yang dapat digunakan yaitu keandalan
(realibility), daya tanggap (responsibility),
jaminan (assurance), empati (empathy),
tampilan fisik (tangible) (Rita et al., 2019).

Menurut Nunkoo et al. (2020) pelayanan
yang berkualitas atau service quality adalah
“Quality is the totally and characteristics of the
product and service that bear on its ability to
satisfy or implied needs”, kualitas menjadi
kewajiban bagi semua dari kelebihan dan daya
tarik dari suatu produk atau jasa yang bertujuan
mendukung secara langsung maupun tidak
langsung sehingga memberikan rasa kepuasan.
Ini dapat diartikan bahwa insitusi pemberi
layanan harus dapat menyediakan produk atau
layanan yang bermanfaat guna memuaskan

pelanggan.
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Petugas kesehatan hewan, juga dikenal
sebagai dokter hewan, adalah orang yang
mempunyai ilmu dan keterampilan dalam
merawat, mendiagnosis, dan  mengobati
berbagai jenis hewan, baik hewan peliharaan,
ternak, maupun hewan liar. Mereka juga
memiliki peran dalam pencegahan dan
pengendalian penyakit hewan menular terutama
penyakit zoonosis (penyakit hewan menular
kemanusia dan begitu pula sebaliknya) dan
memastikan  kepatuhan terhadap standar
kesejahteraan hewan (lgbal, 2011),

Menurut Igbal (2011) berikut adalah
beberapa indikator kompetensi yang dapat
digunakan untuk menilai kualifikasi dan kinerja
petugas kesehatan hewan:

1. Pendidikan dan sertifikasi:  petugas
kesehatan hewan diwajibkan bergelar
sarjana atau lebih tinggi dalam bidang
kedokteran hewan ditandai dengan gelar
dokter hewan atau ilmu terkait, juga
memiliki STRV (Surat Tanda Register
Veteriner) yang sesuai dengan wilayah
kerja mereka.

2. Kemampuan diagnosa klinis: kemampuan
untuk mendiagnosis dan merawat berbagai
jenis penyakit pada hewan adalah kunci
dalam pekerjaan petugas kesehatan hewan.
Mereka harus mampu  melakukan
pemeriksaan  fisik, menjalankan tes
laboratorium, dan meresepkan pengobatan
yang tepat.

3. Pengetahuan tentang kesejahteraan hewan:
Petugas kesehatan hewan harus memiliki
pengetahuan yang kuat tentang prinsip-
prinsip kesejahteraan hewan dan cara

menjaganya. Mereka juga harus mampu

mengidentifikasi dan mengatasi masalah
kesejahteraan hewan.

4. Keterampilan komunikasi: kemampuan
berkomunikasi dengan pemilik hewan,
peternak, dan petugas lainnya adalah
penting. Petugas kesehatan hewan harus
dapat  menjelaskan  diagnosis  dan
pengobatan dengan jelas kepada pemilik
hewan. Kemampuan beradaptasi: dunia
kesehatan hewan terus berkembang dengan
cepat. Petugas kesehatan hewan harus
memiliki kemampuan untuk terus belajar
dan beradaptasi dengan perkembangan baru
dalam bidang ini.

Penjelasan  yang umum untuk
kepercayaan pelanggan telah didefinisikan
sebagai keberpihakan merek dan reaksi perilaku
konsumen dari masa ke masa, dimana seorang
konsumen menginginkan merek tertentu dari
merek yang lain. Kepercayaan pelanggan
adalah komitmen fanatisme postif yang
mengarah pada penggunaan kembali atau
pembelian kembali layanan/produk tertentu.
Kepercayaan mengacu pada penerimaan
tertinggi suatu merek atau produk layanan di
antara pelanggan, yang biasanya terlihat pada
kebiasan perilaku kesehariannya. Pelanggan
setia lebih sering membeli berulang-ulang atau
repeat purchases sekaligus mempromosikan
merek tersebut kepada orang lain (Hult et al.,
2019).

Dapat digambarkan fase menuju
kepercayaan pelanggan sebagai kepercayaan
kognitif, kepercayaan afektif, dan kepercayaan
tindakan. pada fase kepercayaan kognitif,
informasi tersedia bagi konsumen yang akan

memengaruhi  mereka  memilih  merek.
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kepercayaan afektif adalah tahapan selanjutnya,
yang didasarkan pada faktor  afeksi.
Kepercayaan akan sulit digeser Kkarena
kepercayaan yang ada dibenak konsumen tidak
hanya sebatas kognitif saja. Fase terakhir adalah

________________

KIALITAS

aksi kepercayaan, Intens atau tindakan, disertai
dengan motivasi bahwa fase tindakan adalah
fase terakhir, dimana kepercayaan
dipertahankan karena komitmen (Aramburu &

Pescador, 2019).

PELAYANAN
1)

KOMPETENSI
PETUGAS (X2) B

KEPERCAYAAN
(£3)

H2 |

]

KEPUASAN
—»| MASTARAKAT

Gambar 1. Kerangka konseptual

Tujuan dari penelitian ini adalah

menggali  bagaimana  komitmen  semua
komponen vyang terlibat, bahwa semua
komponen vyang terlibat didalam suatu
pelayanan kepada masyarakat akan terkait satu
sama lainnya, jika salah satu bagian mengalami
kendala maka akan memengaruhi bagian yang
lainnya. Berdasarkan tinjauan literatur dan
kerangka konseptual, pertanyaan penelitian
berikut ditetapkan:

H1: Apakah kualitas pelayanan memengaruhi
kepuasan masayarakat di Puskeswan
Kota Palopo?

H2: Apakah

memengaruhi kepuasan masayarakat di

kompetensi petugas
Puskeswan Kota Palopo?
H3: Apakah

kepuasan masayarakat di Puskeswan

kepercayaan  memengaruhi

Kota Palopo?

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan adalah deskriptif
kuantitatif eksplanatori. Teknik penelitian
dengan kuantitatif eksplanatori sering oleh
peneliti dipakai untuk mengkaji secara langsung
fenomena-fenomena umum yang terdapat di
lapangan yang saling berkaitan (Budhiasa,
2016). Penelitian ini mengkaji secara deskriptif
setiap variabel yang diamati kemudian
menganalisis pengaruh antara variabel terikat
dan variabel bebas. Variabel independen terdiri
dari kepuasan masyarakat (Y), sedangkan
variabel dependen terdiri dari kualitas
pelayanan (X1), kompetensi petugas (X2),
kepercayaan (X3). Adapun yang menjadi
perhatian penelitian ini terdiri dari masyarakat
yang telah mendapatkan pelayanan kesehatan
hewan di Puskeswan Kota Palopo selama lima
tahun terakhir. Sampel penelitian ini adalah 267

dari pemilik hewan yang merupakan klien yang
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datang di  Puskeswan Palopo dengan
menggunakan rumus Slovin (Sapar, 2022).

Penggunaan item pengukuran yang
sering digunakan akan memudahkan dalam
penelitian oleh karena itu dianggap lebih baik
dan  memudahkan  peneltian  daripada
melakukan sesuatu yang baru, karena
kompleksitas apabila mengembangkan skala
yang baru (DeVellis, 2016; Latan et al., 2020).
Kuesioner atau angket dari setiap butir
pertanyaan dinilai dengan menggunakan skala
Likert 5 poin dari 1 (sangat tidak setuju) hingga
5 (sangat setuju).

Pengumpulan data peneltian dilakukan
dengan tahapan prosedur sebagai berikut:
pertama,

menyusun  kuesioner  sebagai

pengembangan instrumen penelitian
sebelumnya yang bertujuan untuk memastikan
validitas dan realibilitas isi kuesioner (Sekaran
& Bougie, 2016). Kedua, melakukan tes pra-
kuesioner yang melibatkan 30 sampel informan
dari masyarakat yang telah datang di
Puskeswan Kota palopo secara proporsional.
Hal terpenting yang harus diamati adalah

terjadinya missing value menjadikan survei

Tabel 1. Indikator Variabel Penelitian

seperti bias respons, dan bias keinginan sosial
agar meningkatkan kualitas survei (Latan et al.,
2020; Speklé & Widener, 2018) sekaligus
dilaksankan dengan waktu yang efesien dan
berbiaya rendah (Dillman et al., 2014; Latan et
al., 2020). Penelitian dilakukan selama periode
Januari 2024, semua data respoden dijaga
kerahasiannya.

Teknik Structural Equation Modeling
(SEM) digunakan untuk menguji hipotesis yaitu
Partial Least Squares (PLS-SEM) SmartPLS
3.2.9. Analisa statistik menggunakan teknik
SEM tidak diperlukan data yang berdistribusi
normal, jumlah sampel yang terbatas, dan
estimasi parameter dapat ditetapkan secara
langsung tanpa syarat tambahan atau goodness
of fit (Ghozali & Latan, 2015). Secara umum
teknik analisa SEM digunakan pada penelitian
ini dengan alasan: distribusi data tidak normal,
berdasarkan literatur kerangka konseptual yang
digunakan belum teruji sehingga dilakukan uji
kompirmatoris secara teoritis, dan penelitian
menggunakan  model ddengan  Kkategori

konseptual yang kompleks.

Variabel Indikator

Skala

Kepuasan Masyarakat (Y)

A A

Kualitas Pelayanan (X1)

A o

=

Kompetensi Petugas (X2)

n

Efficiency;

Security and privacy;
WolM;

Informasi menguntungkan;
Kembali untuk dilyani.

Likert

Keandalan (realibility); Likert
Daya tanggap (responsibility);

Jaminan (assurance);

Empati (empathy);

Bukti fisik (tangibles)

Pendidikan dan Sertifikasi; Likert
Kemampuan Klinis;
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Variabel

Indikator Skala

3.

Pengetahuan Tentang Kesejahteraan
Hewan;

4. Keterampilan Komunikasi;
5. Kemampuan Beradaptasi.
Kepercayaan (X3) 1. Fokus pada pelanggan; Likert
2. Produk atau jasa tersedia berkualitas
tinggi;
3. Tepat dalam menentukan harapan
pelanggan;
4. Proses layanan jelas;
5. Layanan secara professional.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil  penelitian  secara  lengkap
dipaparkan pada bagian ini, dalam rangka
menyusun dan mengklasifikasikan  seluruh
tahapan penelitian baik itu informasi yang
berdasarkan realitas dan fakta yang di dapatkan
di lapangan yang disusun secara sistematis dan
objektif, ini bertujuan uji hipotesis peneltian
dapat menyelesaikan masalah  sehingga
mendapatkan prinsip-prinsip atau teori-teori
umum. Pada analisa statistik seluruh tahapan
dalam analisa SEM PLS dibagi kedalam empat
tahapan sebagi berikut: (1) menyusun diagram
sesuai  kerangka konseptual; (2) Tahap
selanjutnya dilakukan uji model eksternal untuk
memperoleh valid dan reliabel setiap indikator
terhadap variabel: (3) pengecekan kesesuaian
konstruk bahwa data yang dianalisis sesuai
dengan kerangka konseptual estimasi, sehingga
pengukuran dapat memberikan gambaran
mengenai kondisi sebenarnya dari populasi
yang diteliti, dan (4) uji internal/inner model
adalah proses tahap pengujian hipotesa,
sehingga peneliti dapat menguji hipotesis
(Ringle et al., 2015). Langkah-langkah ini dapat
dinyatakan sebagai berikut:

Uji Outer Model

Rangkaian tahapan pengujian analisa
outer model yang digunakan menjadi standar
hasil uji adalah validitas konvergen, validitas
diskriminan dan uji reliabilitas komposit,
apabila hasil uji pada outer model telah
memenuhi kriteria maka model penelitian
dianggap valid dan reliabel untuk selanjutnya
memunculkan  hasil uji outer  model.
Selanjutnya dilakukan uji inner model untuk
mendapatkan pengaruh setiap varibel peneltian
dengan menggunakan teknik boostraping pada
aplikasi smartPLS. Secara garis besar semua
tahapan prosedur ini meruapakan evaluasi
model dengan menggunakan konsep penilaian
yang terukur dengan tujuan menilai validitas
(absah) dan reliabilitas (handal) dari konseptual
model penelitian (Setiaman, 2020).
Convergent Validity Test

Langkah pertama dalam menguji model
luar adalah menentukan seberapa konvergen
validitasnya. Uji validitas konvergen adalah
mendapatkan nilai baku dari setiap loading
factor pada setiap indikator terhadap variabel
konstruk.  Analisis penelitian untuk  uji
konfirmasi nilai yang persyaratannya adalah >
0,7, untuk jenis penelitian eksplorasi nnilainya
> (0,6 dan jenis penelitian pengembangan adalah

> 0,5. Karena jenis penelitian yang dilakukan
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adalah studi konfirmasi, maka standar nilai
loading factor yang dipersyaratkan adalah >
0,7.

Hasil uji outer model pada PLS SEM
disajikan pada gambar 2, hasil yang didapatkan
memenuhi standar semua indikator valid dalam
mengukur setiap variabel konstruk ditandai
dengan nilai loading factor > 0,7. Ketentuan ini
menjadikan seluruh indikator yang digunakan
dipakai dalam mengukur variabel konstruk
tampa terkecuali. Nilai loading factor
didapatkan dengan dengan teknik algoritma
pada aplikasi SmartPLS.

Gambar 2 menyajikan nilai hasil dari

outer model menunjukkan telah sesuai dengan

L Latent Vanable

PER)
xX32

X33 0857

X34

L Latent Vanable
X35 3

nilai yang dinyatakan valid yaitu > 0,7. Oleh
sebab itu model penelitian yang dilakukan
dinyatakan valid. Validitas konvergen juga
harus dievaluasi berdasarkan nilai average
variance extracted (AVE) dari setiap konstruk.
Semua konstruk dari variabel dianggap telah
memenuhi validitas konvergen jika nilai AVE >
0,5 pada setiap varibel masing-masing kontruk.

Pada tabel 2 hasil yang didapatkan pada
nilai AVE pada ssemua variabel yang diteliti
adalah > 0,5, kesimpulannya telah memenuhi
kriteria validitas.

Y1
Y2

Y3

Latent Variable A
- Ys

Gambar 2. Uji outer model SEM (output smart-PLS)

Tabel 2. Nilai AVE

Variabel AVE
(X1) Kualitas pelayanan 0,761
(X2) Kompetensi petugas 0,714
(X3) Kepercayaan 0,731
(Y) Kepuasan masyarakat 0,781
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Tabel 3. Composite Reliability and Cronbach Alpha Values

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability
(X1) Kualitas pelayanan 0,922 0,941
(X2) Kompetensi petugas 0,899 0,926
(X3) Kepercayaan 0,907 0,931
(Y) Kepuasan masyarakat 0,930 0,947

Composite Reliability
Model SEM  dapat

reliabilitas, nilai yang digunakan adalah

menentukan

Composite Reliability dan Cronbach Alpha.
Reliabilitas  jenis ini  bertujuan  untuk
mmendapatkan tingkat reliabilitas internal dari
indikator variable. Dinyatakan reliabel jika
telah memenuhi standar acuan nilai Cronbach’s
Alpha setiap variabel yaitu > 0,6, sedangkan
nilai Composite Reliability adalah > 0,7.
berdasarkan tabel 3 disajikan bahwa semua
variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,6
dan nilai Composite Reliability > 0,7 model
peneltian telah memenuhi kriteria reliabel.

Validitas Diskriminan

Tabel 4. HTMT (Discriminant Validity)

Validitas diskriminan adalah hasil yang
didapatkan sehinga dapat memastikan dari
setiap konsep pada variabel laten berbeda dari
variabel lainnya. Validitas diskriminan juga
dapat dilakukan dengan melihat nilai HTMT
(Heterotrait-Monotrait Ratio) antar konstruk.
HTMT adalah metode alternatif yang
direkomendasikan untuk menilai validitas
diskriminan. Metode ini menggunakan matriks
multitrait-multimethod sebagai dasar
pengukuran yaitu < 0,9 untuk memastikan
validitas diskriminan antara dua konstruk
reflektif (Henseler et al., 2015). Pada tabel 4
dari pengujian ini, konstruk dalam model PLS
dinyatakan telah memenuhi validitas karena

semua nilainhya < 0,9.

Latent Variable 1  Latent Variable 2  Latent Variable 3  Latent Variable 4

(X1) (X2)

(X3) (X3)

Latent Variable 1
(X1)

Latent Variable 2
(X2)

Latent Variable 3
(X3)

Latent Variable 4
(Y)

0,915
0,919

0,848

0,961

0,887 0,940

Berdasarkan  hasil  ketiga metode
pengujian validitas diskriminan tersebut, dapat
ditarik keputusan pada analisa SEM bahwa
outer model PLS telah memenuhi kriteria
validitas diskriminan yang dipersyaratkan.

Hasil Uji Inner Model

Uji Inner Model dilakukan dengan teknik

bootstraping yang bertujuan  pengujian
hipotesis yang telah ditentukan. Uji Inner
Model disebut juga dengan uji structural
(Budhiasa, 2016). Hasil pengujian inner

model disajikan pada gambar 3.
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Gambar 3. Uji inner model SEM (output Smart-PLS)

Tabel 5. Nilai T setiap Variabel

Variabel T Statistics T Tabel P Values Cut off P
Value
(X1) Kualitas pelayanan -> (YY) Kepuasan masyarakat 1,984 1,652 0,048 0,05
(X2) kompetensi petugas -> (Y) Kepuasan masyarakat 2,215 1,652 0,027 0,05
(X3) Kepercayaan -> (Y) Kepuasan masyarakat 7,124 1,652 0,000 0,05

Uji Hipotesa

Analisa T statistik atau T hitung
dijadikan nilai rujukan untuk mengetahui
besarnya hubungan yang mempengaruhi antar
variabel. Jika nilai T hitung > T tabel maka
pengaruh variabel yang dinyakatan positif dan
signifikan, sebagaimana ditampilkan pada tabel
5 hasil analisa T statistik maka uji hipotesis
penelitian dapat dinyatakan sebagai berikut:
Hipotesis 1: Bagaimanakah (X1) memengaruhi
sehingga positif dan signifikan terhadap (Y).
Dari hasil analisa T statistik didapatkan nilai t
hiung = 1,984 > t wpe = 1,652 dengan nilai P
Value = 0,048 < Cut off Value = 0,05, dapat
dinyatakan bahwa variabel (X1) memiliki
pengaruh postif dan signifikan terhadap ().
Oleh karena itu hipotesis 1 diterima.
Hipotesis 2: Bagaimanakah (X2) memengaruhi
sehingga positif dan signifikan terhadap (Y).

Dari hasil analisa T statistik didapatkan nilai t

hitung = 2,215 > t waper: 1,652 dengan nilai P Value
= 0,027 < Cut off Value = 0,05, dapat
dinyatakan bahwa variabel (X2) memiliki
pengaruh signifikan terhadap (Y). Oleh karena
itu hipotesis 2 diterima.
Hipotesis 3: Bagaimanakah (X3) memengaruhi
sehingga positif dan signifikan terhadap (Y).
Dari hasil analisa T statistik didapatkan nilai t
hitung = 7,124 > t aper: 1,652 dengan nilai P Value
= 0,000 < Cut off Value = 0,05, dapat
dinyatakan bahwa variabel (X3) memiliki
pengaruh postif dan signifikan terhadap ().
sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3
diterima.
Hasil Analisa Determinan (R Square)
Pengujian  dengan  menggunakan
analisa determinan (R Square) ditampilkan
dengan tujuan mengamati seberapa besar
pengaruh variable eksogen secara keseluruhan

memengaruhi variable endogen.
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Tabel 6. Hasil Analisa Determinan terhadap Variabel Independent

Variabel

R Square

R Square Adjusted

(Y) Kepuasan Masyarakat 0,771

0,768

Berdasarkan pada tabel 6 dapat diketahui
bahwa variabel nilai secara keseluruhan
kepuasan masyarakat (Y) sebesar 77.1 % hal ini
dapat dikatakan bahwa model SEM yang diteliti
masuk dalam kategori kuat (Harahap et al.,
2024).

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap
Kepuasan Masyarakat ()

Analisis SEM menunjukkan bahwa hasil
jawaban responden memberikan rata-rata
tanggapan yang tinggi terhadap kualitas
pelayanan Puskesmas Kota Palopo berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. nilai 0,048 <nilai o= 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat penerima pelayanan di
Puskeswan Kota Palopo.

Hasil penelitian ini tidak terdapat
perbedaan yang dilakukan oleh Afthanorhan et
al. (2019) dan Bowen et al. (2001) yang
menyatakan bahwa hasil penelitian tersebut
mengambarkan kualitas pelayanan ternyata
sangat  berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen. Jadi dapat dikategorikan bahwa
kealitas pelayanan kesehatan hewan di
Puskeswan Kota Palopo telah berjalan dengan
semestinya sehingga memberikan perasaan
puas bagi masyarakat yang mendapatkan

pelayanan.

Kontribusi indikator yang paling besar
memengaruhi pada hasil anlisis SEM terhadap
variabel kualitas pelayanan di puskeswan Kota
Palopo di tampilkan pada gambar 3 dengan
hasil yang didapatkan adalah  keandalan
(realibility) yakni sebesar 63,773 %. Pada saat
yang sama, di antara variabel kualitas layanan,
indikator ini merupakan indikator yang
memberikan kontribusi paling kecil yaitu bukti
fisik (tangibles) yakni sebesar 25,499 %.
Petugas (X2)
terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Pengaruh  Kompetensi

Analisis SEM menunjukkan bahwa hasil
jawaban responden memberikan rata-rata
tanggapan yang tinggi terhadap terhadap
kompetensi petugas di Puskeswan Kota Palopo
sehingga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai
signifikansinya sebesar 0,027 < dari nilai o =
0,05. Ini mengindikasikan kompetensi petugas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat di Puskeswan Kota
Palopo untuk mendapatkan pelayanan
kesehatan hewan.

Hasil  penelitian tidak ditemukan
perbedaan dengan penelitian yang disampaikan
oleh Ardita et al. (2017) dan Ragasa et al.
(2016) menunjukkan bahwa kompetensi
petugas berpengaruh sangat tinggi terhadap
kepuasan masyarakat. Kontribusi indikator
yang paling besar memengaruhi pada hasil
anlisis SEM terhadap variabel kompetensi

petugas di Puskeswan Kota Palopo adalah
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keterampilan  komunikasi  yakni  sebesar
49,722%.
memberikan konstribusi terendah diantara

Sementara  indikator  yang
indikator variabel kualitas pelayanan adalah
pendidikan dan sertifikasi yakni sebesar
20,384%.

Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap
Kepuasan Masyarakat ()

Hasil pengujian analisis  SEM
menunjukkan bahwa hasil tanggapan responden
menunjukkan rata-rata responden memberikan
tanggapan yang tinggi terhadap kepercayaan
yang diberikan kepada Puskeswan Kota Palopo
yang berpengaruh positif dan signifikan
terhadap  kepuasan  masyarakat  dengan
signifikan nilai sebesar 0,000 < dari nilai o =
0,05. Hal tersebut berarti bahwa kepercayaan
memengaruhi kepuasan masyarakat terhadap
jasa pelayanan kesehatan hewan di Puskeswan
Kota Palopo.

Hasil penelitian yang didapatkan berbeda
dengan penelitian yang disampaikan oleh
Gajewska et al. (2019) dan Oriade & Scho
(2019) yang menyatakan bahwa variabel
kepercayaan pelanggan berpengaruh langsung
positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi kepercayaan masyarakat dalam
hal ini konsumen vyang dilayani di
PuskeswanKota Palopo dianggap dapat
meningkatkan kepuasannya.

Kontribusi indikator yang paling besar
memengaruhi pada hasil anlisis SEM terhadap
variabel kepuasan pelanggan di Puskeswan
Kota Palopo adalah memberikan produk atau
jasa yang berkualitas tinggi yakni sebesar

44,870 %. Indikator yang menunjukkan hasil

paling rendah pengarungnya terhadap variabel
kepuasan pelanggan adalah memberikan
pelayanan secara professional yakni sebesar 21,
447 %.
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KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat di
Puskeswan Kota Palopo, kompetensi petugas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat di Puskeswan Kota
Palopo, kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat di
Puskeswan Kota Palopo. Rekomendasi
manajerial yang perlukan adalah kualitas
pelayanan perlu ditingkanan terutama daya
tanggap (responsibility), jaminan (assurance),
empati (empathy) agar lebih meningkatkan
kepuasan masyarakat, terutama meningkatkan
komitmen pelanggan dan rekomendasi positif di
Puskeswan Kota Palopo, kompetensi petugas
lebih ditingkatan terutama pendidikan dan
sertifikasi pengetahuan tentang kesejahteraan
hewan agar pelanggan semakin meningkat
kepercayaannya di Puskeswan Kota Palopo,
kepercayaan masyarakat agar diperbaiki
terutama fokus pada pelanggan dan
memberikan pelayanan secara profesional
menciptakan perasaan puas di Puskeswan Kota

Palopo.
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