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 Kualitas pelayanan adalah tingkat pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan yang dinilai oleh pelanggan itu sendiri. 

Kepuasan pelanggan dapat meningkat ketika layanan berkualitas 

tinggi, dengan memenuhi atau melampaui ekspektasi masyarakat 

dalam hal layanan dapat menghasilkan layanan yang puas. 

tersedianya fasilitas yang memadai. Fasilitas adalah segala 

sesuatu, baik berupa produk maupun jasa, yang dapat membantu 

operasional perusahaan. pemilihan lokasi strategis yang 

memberikan kenyamanan bagi pengguna jasa. berada Lokasi 

memegang peranan penting dalam bauran pemasaran. Faktor yang 

terkait dengan lokasi adalah pemilihan lokasi yang mudah 

diakses. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dengan 

menggunakan teknik Non Probability Sampling dengan metode 

Purposive Sampling. Penentuan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan rumus slovin. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 94 responden. Hasil Penelitian ini berdasarkan bahwa 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 

terhadap kepuasan masyarakat, lokasi berpengaruh signifikan 

terhadap terhadap kepuasan masyarakat, dan yang terakhir 

pengarukualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi berpengaruh 

signifikan secara simultan terhadap kepuasan masyarakat. 
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1. PENDAHULUAN 

Pemerintah Daerah adalah perangkat negara 

yang memiliki otonomi dan kebebasan untuk 

mengurus serta mengatur kepentingan masyarakat 

guna mendapatkan pelayanan yang bermutu dan terus 

berkembang. Dalam Mohi dam Mahmud (2018) 

tujuan dari pelayanan publik adalah untuk 

mewujudkan kesejahteraan masyarakat pasa suatu 

layan publik sesuai dengan otonomi serta peraturan 

bidang pemerintah, salah satunya ialah melalui 

pelayanan publik yang bermutu. Pelayanan publik 

merupakan dasar utama untuk menigkatkan 

pelayanan kepada masyarakat, pelayanan yang baik 

akan meningkatkan reputasi perusahaan atau instansi 

terkait. Cipto (2023) mengungkapkan terdapat tiga 

kunci memberikan layanan pelanggan yang unggul 

yaitu: pertama, kemampuan memahami kebutuhan 

dan keinginan pelanggan.,kedua pengembangan data 

akurat dari persaingan( mencangkup data kebutuhab 

dan keinginan seriap segmen pelanggan dan 

perubahan kondisi pesaing), dan yang ketiga 

pemanfaatan informasi- informasi yang diperoleh 

dari riset pasar dalam pengalaman relationship.  

Menurut Kolter dan Keller dalam Maydiana 

(2019) peralatan berwujud apa pun yang disediakan 

oleh penyesiaan layanan untuk meningkatkan 

kenyamanan bagi masyarakat yang akan 

menggunakan layanan serta tersedianya fasilitas yang 

memadai. Dalam hal ini ketidakpuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik, gedung, tempat duduk, 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
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dan fasilitas lainnya, seringkali disebabkan oleh 

fasilitas yang kurang memadai. Suatu fasilitas harus 

diukur dari beberapa hal, antara lain tata letak dan 

desain ruangan, penempatan peralatan, furnitur serta 

komponen lainnya.  

Selain pemilihan lokasi yang strategis yang 

memberikan kenyamanan bagi pengguna jasa dalam 

Ridianti,R dan Cipto (2018) mengungkapkan bahwa 

lokasi adalah tempat dimana suatu tempat lokasi 

perusahan berada dalam hal ini lokasi memegang 

peranan penting dalaam bauran pemasaran. Faktor 

yang terkait dengan lokasi adalah pemilihan lokasi 

yang mudah diakses, amam nyaman, dan dekat  

dengan pemukinan penduduk dan terdapat fasilitas 

pendukung seperti parkiran juga harus diperhatikan. 

 Permasalahan yang ada di Kantor Kelurahan 

Penajam Paser Utara yaitu, Kualitas pelayanan, 

fasilitas, dan lokasi yang diterima masyarakat di 

kelurahan belum sesuai dengan harapan. Hal ini 

terlihat dari masyarakat yang merasa kecewa dengan 

ketanggapan yang lambat, kesigapan petugas dalam 

memberikan informasi, keramahan, dan penyelesaian 

tidak tepat waktu keluhan tesebut dapat menimbulkan 

kesan buruk ke masyarakat, oleh karena itu perlu 

dilakukan perbaikan pelayanan. Kelurahan ini juga 

mempunyai beberapa kekurangan yaitu pada ruang 

tunggu yang tidak memiliki jumlah kursi yang 

banyak yang mengakibatkan masyarakat yang 

menunggu harus berdiri, kurangnya jumlah komputer 

di pelayanan yang menyebabkan pelayanan menjadi 

terhambat, Selain itu lokasinya strategis yang 

digunakan menjadi tempat jalur belok masyarakat 

yang menyebabkan pegawai dan masyarakat yang 

melakukan pelayanan merasa terganggu.  

Berdasarkan fenomena dan latar belakang di 

atas yang telah di uraikan peneliti mengangkat judul 

:Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan 

Lokasi terhadap Kepuasan Masayarak di Kantor 

Kelurahan Penajam, Penajam Paser Utara 

Kalimantan Timur 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan statistik deskriptif. Menurut Sugiyono 

(2019:16-17) metode penelitian kuantitatif adalah 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif/artistik, dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

Tempat dan Waktu Penelitian  

Tempat yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Kantor kelurahan Penajam Paser Utara yang 

terletak di Penajam Kelurahan Penajam Paser Utara 

terletak di Jalan Propinsi KM 0,5 RT 09, Kelurahan 

Penajam, Kecamatan Penajam, Kabupaten Penajam 

Paser Utara dengan waktu penelitian dilakukan pada 

bulan Oktober – Desember 2023. 

Data Penelitian 

a. Sumber data 

Sumber data dalam penelitian ini 

menggunakan data primer dengan cara menyebarkan 

kursioner kepada responden, yaitu masyarakat yang 

bertempat tinggal dan berkunjung di Kelurahan 

Penajam Paser Utara. Data sekunder adalah sumber 

data yang tidak memberikan data secara langsung 

kepada pengumpul data penelitian ini, data sekunder 

bersumber dari jurnal, penelitihan terdahulu, skripsi, 

dokumen di internet dan literatur di internet lainnya 

yang menunjang penelitian. 

b. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data penelitian ini 

menggunakan kuesioner yang disebar kepada 

responden yang bertempat tinggal dan berkunjung di 

Kelurahan Penajam Paser Utara. Dalam penelitian ini 

peneliti menggunakan kuesioner tertutup dengan 

skala likert yang berisi 5 tingkatan pilihan jawaban 

mengenai persetujuan responden terhadap pertanyaan 

atau pernyataan yang dikemukan. 

c. Populasi dan sampel 

Menurut Sugiyono (2018:130) 

menggambarkan populasi sebagai wilayah 

generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

diterapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam 

penelitian ini merupakan masyarakat yang 

menggunakan layanan di Kelurahan Penajam Paser 

Utara. 

Sampel yaitu sebagian dari jumlah dan 

karateristik yang dimiliki oleh populasi. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

teknik non-probability sampling. Non-probability 

sampling adalah teknik pengambilan sampel yang 

tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap 

unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 

sampel.  

Dalam non-probability sampling, terdapat 

berbagai cara pengambilan sampel, salah satunya 

adalah accidental sampling. Accidental sampling 

adalah teknik pengambilan sampel yang dilakukan 

dengan mengambil siapa saja yang kebetulan ada 

atau dijumpai oleh peneliti. Orang yang dipilih 

sebagai anggota sampel adalah siapa saja yang 

kebetulan ditemukan atau mudah ditemui atau 

dijangkau, tanpa ada pertimbangan khusus. Untuk 

mementukan sampel peneliti menggunakan rumus 

Slovin. 

Definisi Operasional (Variabel) 

A. Variabel lndependen (Variabel Bebas) 

Variabel independen (bebas) dalam penelitian 

ini adalah variabel kualitas pelayanan X1, fasilitas X2, 

dan lokasi X3 

B. Variabel Dependen (variabel Terkait) 

Variabel terkait dalam pennelitian ini adalah 

kepuasan msyarakat (Y) 
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Metode Analisis 

a. Uji validitas dan reliabilitas 

Validitas suatu pertanyaan atau indikator 

ditentukan apabila pada taraf signifikansi 0,05 

rhitung melebihi r tabel dan nilainya positif.  

Uji reliabilitas dilakukan setelah uji validitas 

dan di uji merupakan pernyataan atau pertanyaan 

yang sudah valid. Cronbach's alpha yang besarnya 

antara 0,50- 0,60.  

Dalam penelitian ini peneliti memilih 0,60 

sebagai koefisien reliabilitasnya. 

b. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik bertujuan untuk mengetahui 

kelayakan pengunaan model regresi.  Untuk 

mendapatkan hasil regresi yang akurat, model regresi 

harus memenuhi beberapa asumsi, yaitu asumsi 

klasik. Asumsi klasik yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Berikut 

penjelasan singkat mengenai uji asumsi-asumsi 

tersebut: 

Menurut Ghozali (2018:163), menyatakan 

bahwa uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam model regresi, variabel pengganggu atau 

residual memiliki distribusi normal atau tidak Proses 

uji normalitas ini menggunakan uji statistik non 

parametric Kolmogorov-smirnov (K-S). Uji 

normalitas yang digunakan adalah metode P- Plots, 

apabila data tersebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal serta histogramnya 

menunjukkan pola distribusi normal maka data 

terdistribusi normal. menggunakan metode 

Kolmogorov-Smirnov apabila tingkat signifikasi 

sama atau lebih dari 0,05 maka data dapat dikatakan 

normal, namun sebaliknya jika tingkat signifikasi 

data dibawah 0,05 maka data dikatakan tidak 

terdistribusi normal (Sinaga, 2023).  

Uji multikolinearitas adalah suatu keadaan 

yang menunjukkan adanya korelasi atau hubungan 

yang kuat antara dua atau lebih variabel independen 

dalam model regresi berganda, atau dengan kata lain 

dalam pengujian ini dapat dilakukan untuk 

membuktikan dengan adanya hubungan linier antara 

variabel independen dan variabel terkait. Pengujian 

terhadap multikolinearitas dapat dilihat dari nilai 

Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Nilai 

cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan 

adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance ≤ 0,10 

atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. Jika sebaiknya, 

nilai tolerance ≥ 0,10 dan nilai VIF ≤ 10, maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas antar 

variabel independen dalam model regresi. 

Menurut Ghozali (2018:137) dalam model 

regresi uji heteroskedastisitas yang digunakan untuk 

mengevaluasi ketidaksetaraan varians antara 

pengamatan. Salah satu cara untuk mendeteksi ada 

atau tidaknya heteroskedastisits, yaitu dengan melihat 

grafik plot antara nilai prediksi variabel dependen 

yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi 

ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik 

scatterplot antara SRESID dan ZPRED 

c. Analisis Regresi Berganda 

Regresi linear berganda adalah jenis model 

regresi variabel independen berganda .Arah dan 

kekuatan pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen dipastikan dengan menggunakan 

analisis regresi linier berganda (Ghozali, 2018). 

Analisis regresi linier berganda yaitu regresi dimana 

variabel terikat (Y) dihubungkan oleh lebih dari satu 

variabel serta variabel bebas (X1,X2,..Xn) 

dihubungkan oleh beberapa variabel. 

d. Uji Koefisien Korelasi (R) 

Dalam Koefisien korelasi digunakan untuk 

mengetahui arah dan kuatnya hubungan antar dua 

variabel atau lebih. menurut (Sugiyono, 2018:). 

Analisis korelasi (R) dapat digunakan untuk menilai 

seberapa kekuatan hubungan antara beberapa 

variabel independen dengan variabel dependen secara 

bersamaan.  

Nilai R berkisar antara 0 hingga 1. Semakin 

mendekati 1, hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen semakin kuat. Sebaliknya, 

semakin mendekati 0, hubungan antara variabel 

independen dan variabel dependen semakin lemah. 

e. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 

koefisien determinasi adalah 0 dan 1. Nilai R2 yang 

kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam hal ini koefisien determinasi (R2) 

menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.  

Pengujian Hipotesis 

Uji simultan atau uji F ini pada dasarnya 

dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel 

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Kriteria dalam pengujiannya dengan 

menggunakan tingkat signifikansi 0,05. Jika nilai 

signifikansı kurang dari 0,05 artinya model penelitian 

layak digunakan, sebaliknya jika lebih dari 0,05 

maka model penelitian tidak layak untuk digunakan. 

Berikut ini yang menjadi dasar kesimpulan pada uji F 

adalah sebagai berikut:  

a. Apabila Fhitung > Ftabel dapat diartikan bahwa 

terdapat pengaruh secara bersama-sama antara 

variabel bebas dengan variabel terikat.  

b. Apabila Fhitung < Ftabel dapat diartikan bahwa tidak 

terdapat pengaruh secara bersama-sama antara 

variabel bebas dengan variabel terikat 

Uji parsial atau uji t adalah uji statistik yang 

dirancang untuk menilai pengaruh masing-masing 

variabel bebas secara individual terhadap variabel 

terikat. Pengujian Uji t dapat dilakukan dengan 

menggunakan bantuan aplikasi atau program SPSS 

dengan kriteria penilaian antara lain:Adapun dasar 

pengambilan kesimpulan pada uji t  sebagai berikut:
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a. Apabila besarnya probabilitas sig. < 0,05 maka ha 

diterima. 

b. Apabila besarnya probabilitas sig. > 0,05 maka 

Ha ditolak. 

Adapun ketentuan dalam uji t adalah sebagai 

berikut: 

a. Apabila nilai t hitung > t tabel artinya variabel bebas 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 

b. Apabila nilai t hitung < t tabel artinya variabel bebas 

tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

terikat.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian dan pembahasan dalam 

penelitian ini berisi gambaran tentang hasil yang 

diperoleh yang berupa variabel-variabel independen 

(bebas) dan variabel dependen (terikat), yang di 

kumpulkan dari masyarakat di Kantor Kelurahan 

Penajam Paser Utara dengan menggunakan Program 

SPSS 25 di gunakan dalam menganalisis data. 

Berikut  hasil Pengujian hipotesis:  

a. Hasil Uji Validitas  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel 

 
Pada Tabel 1 di atas seluruh item pernyataan 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi terhadap 

kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Penajam 

Paser Utara dikatakan valid karena masing masing 

rhitung pada masing-masing item pernyataan lebih dari 

rtabel yaitu 0,1707 sehingga layak dianalisis dalam 

penelitian ini. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil Uji Reliablitas Model 

 
Berdasarkaan tabel di atas nilai Cronbach Alpha 

Setiap variabel penelitian >0,60 menunjukan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan memenuhi 

syarat reliabilitas dan dapat dipercaya atau reliabel 

dalam penelitian ini 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui 

apakah model regresi linier berganda memenuhi 

asumsi normalitas data dan bebas dari asumsi klasik 

multikolinieritas, heteroskedastisitas. Hasil dari 

pengujian asumsi klasik tersebut sebagai berikut: 

1. Uji Normalitas 

 
Gambar 1. Grafik Uji Normalitas 

Berdasarkan gambar tersebut dapat dilihat 

bahwa distribusi residual dari variabel mebyebar 

pada sekitar garis diagonalnya serta mengikuti arah 

garis diagonal yaitu menunjukan bahwa polanya 

berdistribusi normal. 

2. Hasil Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Berdasarkan tabel di atas Statistics 

menunjukan bahwa nilai ketiga variabel independen 

lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. Maka 

dapat di simpulkan bahwa model regresi tidak terjadi 

multikolinieritas. 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2. Grafik Uji Heteroskedastisitas 

Pada gambar di atas terlihat bahwa titik-titik 

menyebar di atas dan di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y serta tidak membentuk pola tertentu. 

Dapat diartikan tidak terjadi heteroskedastisitas. 

b. Hasil Uji Regresi Berganda 

Tabel 4. Output Koefisien SPSS 
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Berdasarkan tabel di atas, maka disusun 

persamaan regresinya adalah sebagai berikut:  

Y = a + β1X1 + β2X2+ β3X3 + e 

Y= 7,603 - 0,031X1 + 0,256 X2 + 0,081X3 
Dari persamaan regresi di atas dapat kita 

ketahui bahwa fasilitas dan lokasi memiliki hubungan 

yang positif terhadap kepuasan masyarakat, 

sedangkan kualitas pelayanan memiliki hubungan 

negatif terhadap kepuasan masyarakat. 

c. Hasil Uji Koefisien (R) 

Tabel 5. Nilai R dan R2 

 
Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa 

nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,809.  Apabila 

dilihat dari nilai interval koefisien korelasi Tingkat 

0,800-1,000 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang sangat kuat antara variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, dan 

lokasi terhadap variabel dependen kepuasan 

masyarakat. 

d. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pada tabel 5 dapat dilihat nilai Adjusted R 

Square 0,643 berarti 64,3% variasi kepuasan 

masyarakat dapat di jelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan(X1), fasilita(X2), lokasi(X3) berkontribusi 

dengan nilai 64,3% sedangkan sisanya 35,7% 

merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

e. Pengujian Hipotesis 

1. Uji F (Simultan) 

Tabel 6. Output Nilai F 

 
 

 

 

Hasil perhitungan pada Tabel 6 di atas 

diketahui nilai Ftabel sebesar 2,705 dan nilai Fhitung 

sebesar 56,868 dan dapat dilihat bahwa Fhitung lebih 

besar dibandingkan dengan Ftabel (56,868 > 2,705) 

dan nilai sig (0.000<0,005). Hal ini memiliki arti 

bahwa masing-masing variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan(X1), fasilitas(X2), dan lokasi(X3) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat (Y). 

2. Uji T(Parsial) 

Berdasar Tabel 4, mak dapat kita ketahui 

pengarus variabel bebas terhadap variabel terikat 

secara parsial sebagai berikut: 

a. Pengaruh kualitas pelayanan(X1) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y).Pada variabel kualitas 

pelayanan (X1) diperoleh nilai thitung sebesar -

1,745 yang lebih kecil dari ttabel 1,661dengan nilai 

signifikansi 0,084 yang lebih besar dari 0,05. 

Berdasarkan hal tersebut, maka dapat 

disimpulkan Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya 

tidak terdapat pengaruh antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kantor Kelurahan Penajam Paser Utara. 

b. Pengaruh fasilitas(X2) terhadap kepuasan 

masyarakat (Y). Pada variabel fasilitas(X2) di 

peroleh nilai thitung sebesar 12,569 maka dapat 

dilihat bahwa nilai thitung lebih besar ttabel 1,661 

dengan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil 

dari 0,05. Berdasarkan hal tersebut, maka di 

simpulkan Ho ditolak dan Ha di terima. Artinya 

terdapat pengaruh antara variabel fasilitas 

terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan 

Penajam Paser Utara. 

c. Pengaruh lokasi (X3) terhadap kepuasan 

masyarakat (Y). Pada variabel lokasi (X3) 

diperoleh nilai thitung sebesar 2,933 maka dapat 

dilihat bahwa nilai thitung lebih besar dari ttabel 

1,661 dengan nilai signifikansi 0,004 lebih kecil 

dari 0,05. Bedasarkan hal tersebut maka 

disimpulkan Ho di tolak dan Ha di terima. 

Artinya terdapat pengaruh antara variabel lokasi 

terhadap kepuasan masyarakat di Kantor 

Kelurahan Penajam Paser Utara. 
 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 

yang dilakukan oleh peneliti pada bab sebelumnya 

dapat diambil kesimpulan dari penelitian ini adalah: 

1. Pada penelitian ini variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat di Kelurahan Penajam Paser Utara. 

2. Pada penelitian ini variabel fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kelurahan Penajam Paser Utara. 

3. Pada penelitian ini variabel lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kelurahan Penajam Paser Utara. 

4. Pada penelitian ini berdasarkan hasil (uji F) yang 

telah dilakukan diketahui bahwa variabel kualitas 
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pelayanan, fasilitas dan lokasi berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kelurahan Penajam Paser Utara. 

Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan 

kesimpulan yang diperoleh maka saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Kelurahan Penajam Paser Utara. 

a. Kelurahan Penajam Paser Utara disarankan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan karena masih 

adanya masyarakat merasa kurang puas dengan 

pelayanan di Kelurahan Penajam Paser Utara 

karena adanya petugas yang tidak memberikan 

kapan waktu pelayanan dapat diselesaikan. Hal 

ini tentu menjadi hal yang perlu diperbaiki oleh 

kelurahan agar masyarakat dapat merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 

b. Fasilitas yang diberikan Kelurahan Penajam Paser 

Utara kepada masyarakat sudah cukup baik, 

seperti Fasilitas yang di sediakan bersih dan 

nyaman. Kelurahan Penajam Paser Utara bisa 

melakukan Pembangunan dan penyediaan 

fasilitas baru, terutama untuk fasilitas umum yang 

masih kurang memadai. Hal ini perlu 

dipertahankan lagi dan ditingkatkan bagi 

Kelurahan Penajam Paser Utara. 

c. Dalam Hal ini menunjukan bahwa lokasi yang 

diberikan Kelurahan Penajam Paser Utara 

terhadap kepuasan masyarakat sudah cukup baik. 

Diharapkan Kelurahan Penajam Paser Utara bisa 

memasang rambu-rambu lalu lintas yang jelas dan 

mudah dipahami agar masyarakat mengetahiu 

bahwa jalur ini khusus bagi warga yang ingin 

menuju ke Kelurahan Penajam Paser Utara. Dan 

Kelurahan Penajam Paser Utara bisa melakukan 

sosialisasi dan edukasi kepada masyarakat tentang 

pentingnya menaati peraturan lalu lintas agar 

masyarakat tidak mengambil jalur belok masuk 

ke kelurahan untuk memudahkan masyarakat 

mencapai lokasi yang dituju agar terhindar dari 

lampu merah dan menyebabkan jalan masuknya 

menjadi rusak. 

2. Bagi peneliti selanjutnya. 

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk 

dapat mengembangkan dan menambah variabel yang 

digunakan serta menambah dan memperhatikan teori-

teori yang relevan untuk masalah yang diteliti agar 

memperoleh hasil yang lebih baik dan lebih variatif. 

Sehingga semua variabel yang diteliti oleh peneliti 

selanjutnya lebih akurat dengan Tingkat pendekatan 

yang berbeda beda agar dapat membantu dalam 

proses penelitian selanjutnya. 
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