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ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan dengan variabel tangibles, realibility, responsiveness, 
assurance, empathy secara parsial dan simultan terhadap kepuasan 
masyarakat pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan 
Kabupaten Banyuwangi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
masyarakat yang telah menerima layanan dasar respon cepat 
penanggulangan kejadian kebakaran dan pengendalian kebakaran 
(layanan kebakaran) dan layanan respon cepat penyelamatan dan 
evakuasi (layanan non kebakaran) yang berjumlah 414 orang. Penentuan 
jumlah sampel menggunakan teknik Slovin sebanyak 203 reponden. 
Teknik pengambilan sampel adalah Probability Sampling,. Metode 
pengambilan sampel adalah Simple Random Sampling. Hasil pengujian 
membuktikan bahwa (1) Pengaruh kualitas pelayanan yang diukur dari 
variabel tangible (fasilitas dan penampilan fisik), reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan keamanan dan 
kompetensi), serta empathy (perhatian dan pemahaman terhadap 
kebutuhan masyarakat) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Pemadam Kebakaran dan 
Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. (2) Kualitas pelayanan yang 
diukur dari variabel tangibles, realibility, responsivisness, assurance, 
empathy berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan masyarakat 
pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten 
Banyuwangi. 
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1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik menjadi elemen kunci dalam mengukur kinerja pemerintah, baik 
di tingkat pusat maupun daerah. Kualitas pelayanan yang baik menunjukkan keberhasilan 
pemerintah dalam memenuhi hak-hak masyarakatnya. Masyarakat modern memiliki 
kebutuhan yang semakin kompleks, sehingga pemerintah dituntut untuk memberikan 
layanan yang tidak hanya responsif tetapi juga akuntabel. Dalam Undang-Undang No. 25 
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pemerintah diwajibkan untuk memastikan pelayanan 
yang berorientasi pada pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan prinsip tata kelola 
yang baik. Layanan yang diberikan harus mencerminkan transparansi, keadilan, dan 
efisiensi agar dapat menciptakan kepercayaan serta kepuasan masyarakat. Namun, 
tantangan dalam mewujudkan pelayanan yang ideal ini tidaklah mudah, terutama di tengah 
tuntutan masyarakat yang semakin tinggi terhadap layanan publik yang berkualitas. 

Sebagai bagian dari pemerintah nasional, pemerintah daerah memainkan peran vital 
dalam memberikan layanan publik yang langsung menyentuh masyarakat. Di Kabupaten 
Banyuwangi, peran ini diwujudkan melalui berbagai perangkat daerah, salah satunya 
adalah Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan. Berdasarkan Peraturan Daerah 
Kabupaten Banyuwangi Nomor 8 Tahun 2016 yang telah diperbarui, dinas ini bertanggung 
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jawab atas layanan tanggap darurat, termasuk pencegahan kebakaran, pengendalian, 
penyelamatan, dan evakuasi. Fungsi tersebut mencerminkan upaya pemerintah untuk 
menjamin keselamatan dan kenyamanan masyarakat. Layanan cepat dan tepat waktu 
menjadi aspek penting yang diharapkan masyarakat dari dinas ini, karena kegagalan dalam 
merespons secara memadai dapat berakibat serius, baik bagi individu maupun komunitas 
secara keseluruhan. 

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik menjadi indikator utama dalam 
mengevaluasi kinerja instansi pemerintah. Berdasarkan teori Kotler dan Keller (2017), 
kepuasan muncul ketika layanan yang diterima memenuhi atau melampaui harapan 
masyarakat. Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Banyuwangi telah melakukan 
pengukuran kepuasan masyarakat melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Hasilnya, 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) menunjukkan skor 99,33 dengan predikat "Sangat 
Baik." Data ini menunjukkan bahwa masyarakat merasa puas dengan layanan yang 
diberikan, tetapi juga membuka peluang untuk analisis lebih lanjut tentang dimensi 
pelayanan yang paling berkontribusi terhadap kepuasan tersebut. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi tingkat 
kepuasan masyarakat. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, 
Zeithaml, dan Berry menjadi kerangka yang sering digunakan untuk menilai kualitas 
pelayanan. Lima dimensi utama—tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (kepedulian)—digunakan 
untuk mengukur persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Di 
berbagai penelitian, variabel responsiveness sering dianggap sebagai dimensi yang paling 
penting dalam layanan tanggap darurat seperti pemadam kebakaran, karena masyarakat 
cenderung menilai kecepatan respons sebagai indikator utama efektivitas pelayanan. 

Penelitian ini berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
masyarakat yang dilayani oleh Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten 
Banyuwangi. Dengan menggunakan model SERVQUAL, penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis sejauh mana masing-masing dimensi pelayanan memengaruhi kepuasan 
masyarakat, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini juga relevan dalam mengisi 
kesenjangan penelitian sebelumnya (research gap) yang menunjukkan hasil beragam 
tentang pengaruh dimensi tertentu terhadap kepuasan masyarakat. Dengan menyajikan 
data empiris yang valid, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi 
strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di sektor tanggap darurat. 

        
2. METODE 

Penelitian ini dilakukan di Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten 
Banyuwangi, dengan waktu pelaksanaan antara April hingga Oktober 2024. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif, bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 
Populasi penelitian mencakup 414 pelapor atau korban yang telah menerima layanan. 
Melalui teknik Simple Random Sampling, sebanyak 203 responden dipilih menggunakan 
rumus Slovin dengan margin of error 5%. 

Variabel yang diteliti meliputi dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) sebagai variabel independen dan 
kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen. Data dikumpulkan menggunakan 
kuesioner tertutup berbasis skala Likert 1-5, yang dirancang untuk mengukur persepsi 
masyarakat terhadap kualitas layanan yang diterima. Selain itu, data sekunder juga 
digunakan sebagai pelengkap, berupa laporan dari Pemerintah Kabupaten Banyuwangi 
terkait layanan pemadam kebakaran. 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan regresi linier berganda untuk menguji 
pengaruh simultan dan parsial variabel independen terhadap variabel dependen. Uji 
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instrumen dilakukan untuk memastikan validitas dan reliabilitas kuesioner menggunakan 
software SPSS versi 25. Uji asumsi klasik, seperti normalitas, multikolinearitas, dan 
heteroskedastisitas, dilakukan sebelum analisis regresi untuk memastikan model yang 
digunakan sesuai. Hasil penelitian diharapkan memberikan rekomendasi strategis untuk 
meningkatkan kualitas layanan publik di sektor tanggap darurat. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 

Responden dalam pengambilan data ini sebanyak 203 pelapor/korban pada Dinas 
Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Dan dalam penelitian ini, 
teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah probability sampling, yaitu teknik 
pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) 
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Metode pengambilan sampel yang 
digunakan adalah simple random sampling atau pengambilan sampel acak sederhana.  
 

Tabel 1. Hasil Analisis Uji Determinasi 
Model Summaryb 

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

1 ,930a ,865 ,861 1,197 
       Sumber: data primer diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai R square atau koefisien determinasi 
Adjusted R Square sebesar 0,861. Hal ini menunjukkan bahwa variabel variabel Tangibel 
(X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (X5) mampu 
menjelaskan variabel Kepuasan Masyarakat (Y) sebesar 86,1% sedangkan sisanya 13,9% 
dijelaskan oleh variabel lain. 

Pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh beberapa variabel independen (X) 
terhadap variabel dependen (Y). Analisis linier berganda dilakukan dengan uji F, dan uji t.  
 

Tabel 2. Hasil Analisis Uji t 

Item t-hitung t-tabel Sig Alpha Keterangan 

X1 3,629 1,971837 0,000 0,05 t-hitung > t-tabeldan Sig < 0,05 

X2 3,914 1,971837 0,000 0,05 t-hitung > t-tabeldan Sig < 0,05 

X3 18,243 1,971837 0,000 0,05 t-hitung > t-tabeldan Sig < 0,05 

X4 4,544 1,971837 0,000 0,05 t-hitung > t-tabeldan Sig < 0,05 

X5 6,689 1,971837 0,000 0,05 t-hitung > t-tabeldan Sig < 0,05 

Sumber: data primer diolah, 2024 
Pada tabel 2 diatas menunjukkan hasil uji t untuk menganalisis pengaruh masing-

masing variabel independen (X1 hingga X5) terhadap variabel dependen (Y) dalam model 
regresi. Berdasarkan tabel tersebut, nilai t-hitung untuk seluruh variabel (X1, X2, X3, X4, dan 
X5) lebih besar daripada nilai t-tabel, dan nilai signifikansi (Sig) masing-masing variabel 
berada di bawah 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 
independen secara signifikan memengaruhi variabel dependen pada tingkat kepercayaan 
95%. 

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness 
(X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5) masing-masing memiliki kontribusi yang signifikan 
dalam menjelaskan variasi pada variabel Kepuasan Masyarakat (Y). Hal ini menandakan 
bahwa aspek-aspek kualitas pelayanan yang diwakili oleh variabel-variabel tersebut sangat 
berpengaruh dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat. Dengan signifikansi yang 
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konsisten pada seluruh variabel, penelitian ini memberikan bukti empiris kuat terhadap 
hubungan antara dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Uji F 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 1784,930 5 356,986 251,727 ,000b 

Residual 279,375 197 1418 

Total 2064,305 202  

a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X5,X3,X4,X1,X2 
Sumber: data primer diolah, 2024 

Diketahui nilai F hitung sebesar 251,727 > dari F tabel 3,041056 dan nilai Sig yaitu 0,000 < 
0,05, maka Ho ditolak dan H1 diterima artinya variabel kualitas pelayanan yang meliputi 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) berpengaruh secara simultan 
terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan 
Kabupaten Banyuwangi. 
 
Pembahasan 
a. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pemadam Kebakaran 

dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi  
Hasil analisis data menunjukkan bahwa secara parsial variabel tangible terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Pemadam Kebakaran 
dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Deskripsi variabel tangible yang dilihat dari 
3 (tiga) indikator yaitu fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi serta 
3 (tiga) pernyataan dipersepsikan baik oleh responden. Hasil ini dapat diartikan bahwa 
responden setuju apabila (1) armada pemadam kebakaran/ penyelamatan dan evakuasi 
(layanan non kebakaran) memadai, (2) alat perlindungan diri bagi petugas damkar 
memadai dan (3) alat/sarana komunikasi petugas (call center / handy talky) memadai. 

Perlengkapan pegawai sebagai indikator kedua pada variabel tangible yang 
memuat pernyataan alat perlindungan diri (APD) bagi petugas damkar memadai, 
terdapat selisih yang kecil yaitu 0,99 % antara responden yang memilih netral dan setuju 
dengan rincian sebanyak 92 responden memilih Netral, 90 responden memilih Setuju. 
Interpretasi dari hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa secara 
umum APD yang digunakan sudah cukup memadai, namun dengan adanya sejumlah 
responden yang merasa netral, hal ini dapat menunjukkan adanya ketidakpastian atau 
perbedaan persepsi terkait kualitas atau kecukupan alat perlindungan tersebut. Penilaian 
yang cenderung Netral dapat diartikan sebagai sinyal bahwa ada beberapa faktor yang 
perlu diperjelas atau ditingkatkan, seperti Informasi yang lebih jelas terkait kondisi APD 
di lapangan. 

Indikator variabel penelitian sarana komunikasi sebagai indikator ketiga pada 
variabel tangible dengan pernyataan alat/sarana komunikasi petugas (call center / handy 
talky) memadai juga terdapat selisih yang kecil yaitu 1,48 % antara responden yang 
memilih netral dan setuju dengan rincian sebanyak 91 responden memilih Netral, 88 
responden memilih Setuju. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sarana komunikasi 
yang digunakan oleh petugas damkar dianggap cukup memadai oleh sebagian besar 
responden, dengan 88 orang memilih Setuju dan 91 orang memilih Netral, selisih yang 
cukup kecil (1,48%) ini menginterpretasikan bahwa meskipun mayoritas responden 
merasa bahwa sarana komunikasi sudah cukup, ada sejumlah responden yang merasa 
netral, yang menunjukkan ketidakpastian atau kurangnya informasi lebih lanjut terkait 
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dengan kondisi dan kualitas alat komunikasi di lapangan. Hal ini sesuai dengan teori 
dari Putra, dkk (2015), Sinaga dan Hidayat (2016), Haris (2019), Alabboodi (2019), 
Alfionita dan Gunawan (2020), Nasihah (2020), Duriat dan Vaughan (2020), Sulhak, dkk 
(2020), Pambudi, dkk (2022) bahwa secara parsial tangibel berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan masyarakat. 

b. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pemadam Kebakaran 
dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi  

Berdasarkan hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
reliability (X2) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada 
Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Indikator dari 
variable reliability dalam penelitian ini adalah sikap segera petugas, ketepatan dan 
keakuratan menindaklanjuti laporan dan kepuasan pengguna layanan atas kinerja 
petugas yang dipersepsikan dalam 3 (tiga) pernyataan yaitu (1) petugas segera 
menindaklanjuti laporan dan datang ke lokasi kejadian, (2) Kinerja Petugas dalam 
menindaklanjuti laporan memberikan rasa puas, (3) Petugas menindaklanjuti laporan 
dengan tepat dan akurat. 

Indikator pertama dari variabel reliability pada penelitian ini adalah petugas segera 
menindaklanjuti laporan dan datang ke lokasi kejadian, dengan mayoritas responden 
memberikan tanggapan “Setuju”. Hal ini berarti responden menilai bahwa petugas dapat 
diandalkan dalam menindaklanjuti laporan dengan cepat dan datang tepat waktu ke 
lokasi kejadian. Ini menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai sikap segera 
petugas damkar sudah baik dalam hal kecepatan merespon terhadap situasi darurat. 

Indikator selanjutnya dari variabel reliability adalah Kinerja Petugas dalam 
menindaklanjuti laporan memberikan rasa puas, dengan hasil terdapat selisih yang kecil 
yaitu 0,49 % antara responden yang memilih netral dan setuju dengan rincian sebanyak 
90 responden memilih Netral, 89 responden memilih Setuju. Hasil ini menunjukkan 
bahwa meskipun 90 responden yang memilih Netral, yang menunjukkan adanya sedikit 
ketidakpastian atau ketidaktegasan di sebagian responden terkait dengan kinerja petugas 
kinerja petugas dalam menindaklanjuti laporan, namun mendapatkan penilaian positif 
dari 89 responden yang memilih Setuju, yang menunjukkan rasa puas terhadap respons 
petugas. Untuk meningkatkan kepuasan lebih lanjut. 

Indikator terakhir dari variabel reliability adalah Petugas menindaklanjuti laporan 
dengan tepat dan akurat, dengan hasil mayoritas responden memilih Setuju. Hasil ini 
berarti mayoritas responden menilai bahwa petugas yang bertanggung jawab dalam 
menindaklanjuti laporan telah melaksanakan tugasnya dengan baik. Hal ini 
mengindikasikan bahwa petugas dalam konteks tersebut sudah menjalankan prosedur 
yang benar dan sesuai dengan harapan masyarakat atau pihak yang melapor. Pemilihan 
"Setuju" oleh mayoritas responden mengarah pada  penilaian  positif  terhadap  
ketepatan  dan  keakuratan  petugas  dalam menindaklanjuti laporan yang diterima yang 
berarti bahwa mayoritas responden merasa puas dengan kualitas penanganan laporan 
oleh petugas yang bersangkutan. Hal ini sesuai dengan teori Putra, dkk (2015), Haris 
(2019), Alabboodi (2019), Alfionita dan Gunawan (2020), Nasihah (2020), Duriat dan 
Vaughan (2020), Sulhak, dkk (2020), Pambudi, dkk (2022) bahwa secara parsial reliability 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

c. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pemadam 
Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi  

Berdasarkan hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
responsiveness (X3) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat 
pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Terdapat 3 
(tiga) indikator dari variable responsiveness dalam penelitian ini yaitu daya tanggap 
petugas dalam menindaklanjuti keluhan, kesiagaan petugas dalam menyelesaikan 
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masalah dan Kesediaan petugas dalam merespon kritik dan saran yang dipersepsikan 
dalam 3 (tiga) pernyataan yaitu (1) petugas tanggap menindaklanjuti keluhan, (2) 
petugas selalu siaga menyelesaikan masalah (24 jam on call), (3) Petugas menerima dan 
merespon kritik dan saran. 

Indikator pertama dari variabel responsiveness pada penelitian ini adalah petugas 
tanggap menindaklanjuti keluhan, dengan mayoritas responden memberikan tanggapan 
“Setuju” yang menunjukkan bahwa mereka merasa petugas telah melaksanakan tugas 
dengan cepat, responsif, dan sesuai dengan ekspektasi mereka dalam menanggapi dan 
menindaklanjuti keluhan. Hal ini mengindikasikan bahwa petugas dianggap memiliki 
kemampuan untuk merespons keluhan dengan sigap, serta memberikan solusi atau 
tindak lanjut yang memadai dalam waktu yang tepat. Pernyataan ini mencerminkan 
tingkat kepuasan yang cukup tinggi terhadap kinerja petugas dalam hal penanganan 
keluhan, di mana mayoritas pihak yang melaporkan merasa bahwa keluhan mereka 
tidak hanya diterima, tetapi juga segera ditindaklanjuti dengan baik. Kecepatan dan 
ketepatan dalam menanggapi keluhan adalah salah satu faktor penting dalam 
meningkatkan kepercayaan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Secara 
keseluruhan, hasil ini menunjukkan petugas sudah cukup efektif dan mendapatkan 
respons positif dari sebagian besar pengguna layanan dalam menanggapi keluhan. 

Indikator kedua dari variabel responsiveness pada penelitian ini adalah petugas 
selalu siaga menyelesaikan masalah (24 jam on call), dengan mayoritas responden 
memberikan tanggapan “Setuju”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden merasakan kesiapan dan kehadiran petugas dalam menjalankan 
tugasnya selama 24 jam. Artinya, petugas dianggap dapat diandalkan dan mampu 
memberikan layanan atau bantuan kapan saja dibutuhkan, tanpa batas waktu. 
Tanggapan positif ini mencerminkan persepsi kepercayaan dan kepuasan publik atau 
responden terhadap komitmen petugas dalam menjalankan tugasnya secara profesional. 
Selain itu, hal ini juga menunjukkan bahwa sistem "on call 24 jam" yang diterapkan 
berjalan dengan baik dan berhasil memenuhi harapan atau kebutuhan para pengguna 
layanan tersebut. 

Indikator ketiga dari variabel responsiveness pada penelitian ini adalah Petugas 
menerima dan merespon kritik dan saran dengan mayoritas responden memberikan 
tanggapan “Setuju”. Hal ini berarti mayoritas responden merasakan keterbukaan dan 
sikap positif petugas dalam menangani kritik dan saran. Petugas dianggap siap 
mendengarkan umpan balik dari masyarakat dan bersedia melakukan perbaikan demi 
peningkatan kualitas layanan. Respons ini mencerminkan adanya budaya yang 
mendukung komunikasi dua arah antara petugas dan pengguna layanan. Selain itu, hal 
ini juga menunjukkan bahwa sistem pengelolaan kritik dan saran yang diterapkan dinilai 
efektif dan keberadaannya berhasil meningkatkan kepercayaan dan kepuasan responden 
terhadap kinerja petugas. Hal ini sesuai dengan teori dari Putra, dkk (2015), Haris (2019), 
Alabboodi (2019), Alfionita dan Gunawan (2020), Nasihah (2020), Duriat dan Vaughan 
(2020), Sulhak, dkk (2020), Pambudi, dkk (2022) bahwa secara parsial responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

Nilai koefisien regresi untuk variabel responsiveness memiliki nilai terbesar 
dibanding variabel lainnya sebesar 1,270 yang berarti responsiveness adalah variabel 
kualitas pelayanan yang paling dominan terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas 
Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Bagi Dinas Pemadam 
Kebakaran dan Penyelamatan sebagai instansi pelayanan publik, responsiveness atau 
kemauan dan kesiapan para penyelenggara pelayanan untuk membantu para pelanggan 
dan memberikan pelayanan sebaik mungkin yang dipersepsikan sebagai daya tanggap 
petugas dalam menindak lanjuti keluhan, kesiagaan petugas dalam menyelesaikan 
masalah, dan kesediaan petugas dalam merespon kritik dan saran adalah hal yang 
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terpenting bagi masyarakat. Hal ini sesuai dengan teori Haris (2019), Alfionita dan 
Gunawan (2020), Nasihah (2020) bahwa responsiveness secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

d. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pemadam Kebakaran 
dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi  

Berdasarkan hasil analisis statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
assurance (X4) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Terdapat 
4 (empat) indikator dari variable assurance dalam penelitian ini yaitu pengetahuan 
petugas dalam menjalankan tugas, kesopanan petugas dalam menjalankan tugas, 
kemampuan petugas menumbuhkan rasa percaya bagi pengguna layanan dan 
kemampuan petugas memberikan rasa aman (bebas dari bahaya dan risiko). Keempat 
indikator tersebut dipersepsikan sebagai item pernyataan yang diberikan kepada 
responden dalam penelitian ini yaitu (1) petugas mengetahui teknik memadamkan api 
atau evakuasi (non kebakaran), (2) petugas sopan saat menjalankan tugas, (3) responden 
percaya dengan kemampuan para petugas dalam memadamkan api atau evakuasi (non 
kebakaran), dan (4) petugas memberikan rasa aman (bebas dari bahaya dan risiko). 

Pernyataan Indikator pertama dari variabel assurance pada penelitian ini adalah 
petugas mengetahui teknik memadamkan api atau evakuasi (non kebakaran) dengan 
mayoritas responden memberikan tanggapan “Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa 
menunjukkan sebagian besar responden menilai petugas memiliki keterampilan dan 
pengetahuan yang memadai dalam menangani situasi darurat. Petugas dianggap siap 
dan mampu memberi respon dengan tepat dalam kondisi darurat, baik yang terkait 
dengan kebakaran maupun situasi evakuasi lainnya. Penilaian ini mencerminkan 
kepercayaan responden terhadap kompetensi teknis petugas dalam menjaga keamanan 
dan keselamatan, pelatihan dan kesiapsiagaan dalam penanganan situasi darurat yang 
diterapkan kepada petugas telah berjalan dengan baik, sehingga mampu memberikan 
rasa aman dan meningkatkan kepuasan responden terhadap layanan yang diberikan. 

Indikator selanjutnya dari variabel assurance yang dipersepsikan dengan 
pernyataan petugas sopan saat menjalankan tugas juga mendapatkan mayoritas 
responden memberikan tanggapan “Setuju”. Hal ini berarti petugas dinilai memiliki etika 
dan perilaku yang baik dalam menjalankan pekerjaannya sehingga petugas dipandang 
mampu berinteraksi secara sopan dan ramah dengan masyarakat atau pengguna 
layanan, yang dapat menciptakan pengalaman yang positif bagi mereka. Tanggapan 
positif ini mencerminkan persepsi masyarakat atau responden terhadap profesionalisme 
dan sikap petugas dalam melayani. Selain itu, hal ini menunjukkan bahwa aspek 
pelayanan prima terkait sikap dan tata krama telah menjadi bagian yang dijalankan 
dengan baik oleh petugas, sehingga berhasil meningkatkan kepuasan dan kepercayaan 
responden terhadap pelayanan yang diberikan. 

Indikator ketiga dari variabel assurance yang dipersepsikan dengan pernyataan 
responden percaya dengan kemampuan para petugas dalam memadamkan api atau 
evakuasi (non kebakaran) menghasilkan data mayoritas responden memberikan 
tanggapan “Setuju” yang berarti responden memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi 
terhadap kompetensi teknis petugas dalam menangani situasi darurat. Artinya, petugas 
dinilai memiliki keterampilan yang dapat diandalkan untuk bertindak cepat dan efektif 
dalam menghadapi kebakaran maupun situasi evakuasi lainnya. Hal ini mencerminkan 
keyakinan responden bahwa petugas memiliki pengetahuan dan kemampuan yang 
memadai yang telah terbukti dan dirasakan langsung oleh responden. Hal ini juga 
menunjukkan bahwa pelatihan dan persiapan yang diterapkan kepada petugas dianggap 
berhasil memenuhi ekspektasi responden terkait kesiapsiagaan dalam menangani 
kondisi darurat, sehingga meningkatkan rasa aman dan kepercayaan publik terhadap 
pelayanan yang diberikan. 
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Indikator terakhir dari variabel assurance yang dipersepsikan dengan pernyataan 
petugas memberikan rasa aman (bebas dari bahaya dan risiko) yang mendapatkan 
tanggapan mayoritas “Setuju” menggambarkan bahwa mayoritas responden merasa 
terlindungi dan yakin dengan kehadiran petugas dalam menjaga keselamatan mereka. 
Petugas dipandang mampu menciptakan lingkungan yang lebih aman dan mengurangi 
risiko bahaya bagi masyarakat atau pengguna layanan. Hal ini sesuai dengan teori dari 
Putra, dkk (2015), Haris (2019), Alabboodi (2019), Alfionita dan Gunawan (2020), Nasihah 
(2020), Duriat dan Vaughan (2020), Pambudi, dkk (2022) bahwa assurance secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat  

e. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pemadam Kebakaran 
Dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
empathy (X5) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada 
Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. Indikator dari 
variable empathy dalam penelitian ini adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, 
kemampuan komunikasi yang baik, dan kemampuan memahami kebutuhan pelanggan 
yang dipersepsikan dalam 3 (tiga) pernyataan yaitu (1) Petugas mudah dihubungi ada 
kejadian kebakaran atau non kebakaran (evakuasi), (2) Petugas berkomunikasi dengan 
baik saat ada kejadian kebakaran atau non kebakaran (evakuasi), (3) Petugas memahami 
kebutuhan pengguna layanan. 

Indikator pertama dari variabel empathy yang dipersepsikan dengan pernyataan 
Petugas mudah dihubungi ada kejadian kebakaran atau non kebakaran (evakuasi) 
mendapatkan tanggapan mayoritas “Setuju”. Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas 
responden merasa aksesibilitas petugas dalam menanggapi situasi darurat sangat baik. 
Responden menilai bahwa petugas mudah dijangkau dan cepat dalam merespon 
panggilan saat dibutuhkan bantuan dari masyarakat saat terjadi kondisi darurat, baik 
untuk kebakaran maupun evakuasi lainnya. Hal ini mencerminkan kepercayaan 
masyarakat terhadap sistem komunikasi dan kesiapan petugas dalam memberikan 
bantuan kapan saja diperlukan dan prosedur dan mekanisme penghubungan petugas 
dengan masyarakat telah berjalan efektif, sehingga memberikan rasa aman dan 
kepercayaan publik terhadap layanan respons cepat yang diberikan oleh petugas dalam 
menangani situasi darurat. 

Indikator kedua dari variabel empathy yang dipersepsikan dengan pernyataan 
petugas berkomunikasi dengan baik saat ada kejadian kebakaran atau non kebakaran 
(evakuasi) mendapatkan tanggapan mayoritas “Setuju”. Hal ini menunjukkan bahwa 
responden menilai kemampuan komunikasi petugas saat situasi darurat sangat efektif. 
Petugas dinilai mampu menyampaikan informasi dengan jelas, memberikan instruksi 
yang mudah dipahami, serta menjaga ketenangan dalam berkomunikasi dengan 
masyarakat selama penanganan kebakaran atau evakuasi. Hal ini mencerminkan 
persepsi kepercayaan masyarakat terhadap kemampuan petugas dalam membangun 
komunikasi yang mendukung keselamatan dan kelancaran proses evakuasi atau 
pemadaman. 

Indikator terakhir dari variabel empathy yang dipersepsikan dengan pernyataan 
petugas memahami kebutuhan pengguna layanan, juga mendapatkan tanggapan 
mayoritas “Setuju” dari responden. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden merasakan adanya empati dan ketepatan pemahaman dari petugas dalam 
memenuhi kebutuhan mereka. Artinya, petugas dinilai mampu mengidentifikasi dan 
responsif terhadap kebutuhan serta harapan pengguna layanan, sehingga pelayanan 
yang diberikan dianggap relevan dan sesuai. Hal ini mencerminkan kepercayaan 
masyarakat terhadap kemampuan petugas dalam memberikan layanan yang berfokus 
pada kebutuhan pengguna dan petugas memiliki keterampilan komunikasi yang baik 
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dalam berinteraksi dengan masyarakat, yang pada akhirnya meningkatkan rasa puas dan 
kepercayaan responden terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Hal ini sesuai dengan teori dari Putra, dkk (2015), Sinaga dan Hidayat (2016), Haris 
(2019), Alabboodi (2019), Alfionita dan Gunawan (2020), Nasihah (2020), Duriat dan 
Vaughan (2020), Sulhak, dkk (2020) bahwa empathy secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

f. Pengaruh Kualitas Pelayanan Yang Meliputi (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance dan Empathy) Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Kepuasan Masyarakat 
Pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi 

Hasil uji hipotesis secara simultan melalui uji F menyatakan bahwa variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy secara simultan mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Pemadam Kebakaran dan 
Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi, diketahui nilai Fhitung sebesar 251,727 > dari 
Ftabel 3,041056 dan nilai Sig yaitu 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya 
variabel kualitas pelayanan yang meliputi (tangible, reliability, responsiveness, assurance 
dan empathy) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas 
Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi. 

Pengaruh simultan tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy 
terhadap kepuasan masyarakat dapat dilihat dari indikator yang digunakan untuk 
variabel kepuasan masyarakat adalah Persyaratan, lalu Sistem, Mekanisme dan Prosedur, 
Waktu Penyelesaian, Biaya/Tarif, Produk Spesifikasi, Jenis Pelayanan, Kompetensi 
Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan, serta Sarana dan Prasarana yang 
dipersepsikan dengan pernyataan Y1 / Persyaratan dalam melaporkan kejadian dapat 
dicukupi dengan mudah, Y2 / Adanya Standar Operasional Pelayanan yang jelas, Y3 / 
Adanya jangka waktu penyelesaian yang jelas dalam menangani kejadian 
kebakaran/non kebakaran, Y4 / Petugas tidak memungut biaya (gratis) sesuai SOP, Y5 / 
Kegiatan Pemadaman Kebakaran/Evakuasi (Non Damkar) diterima sesuai SOP, Y6 / 
Petugas memiliki kemampuan (pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman) 
yang memadai, Y7 / Petugas bersikap baik dalam memberikan pelayanan, Y8 / 
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan ditindaklanjuti dengan baik, Y9 / Sarana 
dan prasarana dalam melaksanakan pemadaman kebakaran/evakuasi dalam keadaan 
baik. Mayoritas Responden memberikan Jawaban Setuju terhadap setiap item pernyataan 
yang berkaitan dengan Kepuasan Masyarakat. Hal ini berarti setiap masyarakat akan 
merasa puas dengan kinerja apabila kualitas pelayanannya juga baik. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Putra, dkk (2015), Sinaga dan Hidayat 
(2016), Haris (2019), Alabboodi (2019), Nasihah (2020), Astri (2021), Alfionita dan 
Gunawan (2020), Sulhak, dkk (2020), Duriat dan Vaughan (2020), Firmansyah dan Rosy 
(2021), Trijultian, dkk (2022), Pambudi, dkk (2022) bahwa kualitas pelayanan yang 
meliputi (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) berpengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan masyarakat. 

 
KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas 
Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini tercermin dari analisis lima 
dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 
yang seluruhnya memiliki kontribusi positif terhadap tingkat kepuasan masyarakat. 
Pengaruh simultan ini diukur melalui uji regresi linier berganda, yang menunjukkan bahwa 
faktor-faktor tersebut secara kolektif berperan besar dalam menentukan kepuasan pengguna 
layanan. 
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Secara parsial, dimensi responsiveness atau ketanggapan petugas menjadi variabel 
yang paling dominan memengaruhi kepuasan masyarakat. Hal ini disebabkan oleh 
ekspektasi tinggi masyarakat terhadap layanan yang cepat, tanggap, dan proaktif dalam 
situasi darurat. Selain itu, dimensi reliability, yang mencerminkan keandalan petugas dalam 
memberikan solusi tepat waktu dan akurat, juga memberikan pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan. Dimensi lainnya, seperti tangible, assurance, dan empathy, turut memberikan 
dampak positif melalui penyediaan fasilitas memadai, jaminan profesionalisme, serta 
pendekatan yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

Kesimpulan utama dari penelitian ini adalah bahwa peningkatan kualitas pelayanan 
pada semua dimensi dapat memperbaiki tingkat kepuasan masyarakat secara keseluruhan. 
Hasil penelitian ini relevan sebagai masukan strategis bagi pemerintah daerah, khususnya 
Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Banyuwangi, dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Pengelolaan layanan yang lebih efisien dan 
berbasis kebutuhan masyarakat dapat mendukung pencapaian tujuan pelayanan publik 
yang lebih baik, serta memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap institusi 
pemerintahan. 
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