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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan publik dan kinerja pegawai 
kelurahan terhadap kepercayaan masyarakat di Kelurahan Kota Pinang, Kecamatan Kota Pinang, 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 
dengan desain penelitian survei. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal di 
Kelurahan Kota Pinang, sementara sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang terdiri dari pernyataan mengenai kualitas pelayanan publik, 
kinerja pegawai, dan kepercayaan masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan publik memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepercayaan masyarakat, 
dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.458. Selain itu, kinerja pegawai kelurahan juga berpengaruh 
positif terhadap kepercayaan masyarakat, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.376. Penelitian ini 
menekankan bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik dan kinerja pegawai kelurahan dapat 
meningkatkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Berdasarkan temuan ini, 
disarankan agar pemerintah Kelurahan Kota Pinang memperbaiki kualitas pelayanan dan kinerja 
pegawai untuk membangun hubungan yang lebih baik dengan masyarakat. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Kinerja Pegawai, Kepercayaan Masyarakat. 
 
Abstract 
This study aims to analyze the effect of public service quality and the performance of village employees on public 
trust in the Kelurahan Kota Pinang, Kota Pinang District, South Labuhanbatu Regency. The research method 
used is a quantitative approach with a survey design. The population in this study consists of residents of 
Kelurahan Kota Pinang, and the sample was selected using purposive sampling technique. Data were collected 
through questionnaires that included statements about public service quality, employee performance, and public 
trust. The results show that public service quality has a significant positive effect on public trust, with a 
regression coefficient of 0.458. Additionally, the performance of village employees also has a positive effect on 
public trust, with a regression coefficient of 0.376. This study emphasizes that improving public service quality 
and the performance of village employees can enhance the level of public trust in the government. Based on these 
findings, it is recommended that the Kelurahan Kota Pinang government improve public service quality and 
employee performance to build a better relationship with the community. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam hubungan antara pemerintah dan 
masyarakat, di mana kualitas pelayanan yang diberikan dapat memengaruhi tingkat 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Kelurahan sebagai unit pemerintahan 
terdepan memiliki tanggung jawab besar dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 
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kepada masyarakat. Di Kelurahan Kota Pinang, Kecamatan Kota Pinang, Kabupaten 
Labuhanbatu Selatan, kualitas pelayanan publik dan kinerja pegawai kelurahan menjadi dua 
faktor utama yang mempengaruhi kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Menurut 
Iqbal, Taib, dan Razalli (2025), kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan 
masyarakat yang kemudian berdampak pada meningkatnya kepercayaan terhadap 
pemerintah, di mana efektivitas regulasi dapat bertindak sebagai mediator antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen. 

Kualitas pelayanan publik yang buruk dapat mengurangi kepercayaan masyarakat 
terhadap pemerintah dan memperburuk citra institusi publik. Seperti yang diungkapkan 
oleh Siregar et al. (2025), penerapan e-government dapat meningkatkan kualitas pelayanan 
publik, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan masyarakat. Penggunaan 
teknologi informasi dalam pelayanan publik memperbaiki efisiensi, transparansi, dan 
akuntabilitas, yang berperan penting dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap 
lembaga pemerintahan. 

Sistem tata kelola yang baik juga berpengaruh besar terhadap kualitas pelayanan 
publik. Susilowati dan Trigono (2025) dalam penelitian mereka menunjukkan bahwa sistem 
tata kelola yang efektif di Rumah Sakit Bhayangkara dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan dan memperbaiki tingkat kepuasan pengguna layanan. Hal ini relevan dengan 
pengelolaan kelurahan, di mana tata kelola yang transparan dan sistematis akan 
memperbaiki kualitas pelayanan yang diterima masyarakat, sehingga meningkatkan 
kepercayaan mereka terhadap pemerintah. 

Selain sistem tata kelola, kinerja pegawai kelurahan juga memegang peranan penting 
dalam membentuk kepercayaan masyarakat. Penelitian oleh Pramuditha et al. (2025) 
menunjukkan bahwa meskipun penerapan e-government memberikan tantangan, 
kompetensi dan kualitas sumber daya manusia tetap menjadi faktor utama dalam 
memberikan pelayanan yang optimal. Pembinaan dan peningkatan kapasitas pegawai 
melalui pelatihan yang berkelanjutan sangat penting untuk memastikan bahwa pegawai 
kelurahan dapat memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat. 

Putra, Herlina, dan Fitralisma (2025) dalam penelitiannya mengenai pengaruh kualitas 
pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Limusnungal 
Sukabumi menemukan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi dan kinerja pegawai yang 
baik berkontribusi signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini mengindikasikan 
bahwa masyarakat yang puas dengan pelayanan yang diberikan akan lebih cenderung 
untuk mempercayai pemerintah dan mendukung berbagai program yang dijalankan oleh 
pemerintah kelurahan. 

Sementara itu, Kibtiah dan Suryani (2024) dalam penelitian mereka di Kelurahan 
Belimbing Raya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai 
kelurahan berhubungan langsung dengan kepuasan masyarakat. Kepuasan ini pada 
akhirnya memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Hal ini 
menggarisbawahi pentingnya peningkatan kualitas pelayanan di tingkat kelurahan sebagai 
langkah awal dalam membangun hubungan yang positif antara pemerintah dan masyarakat. 

Evaluasi terhadap kinerja pegawai kelurahan juga menjadi faktor penting dalam 
memperbaiki kualitas pelayanan. Ansori (2025) dalam penelitiannya mengenai kinerja 
pelayanan publik di Kantor Kelurahan Ngronggo, Kota Kediri, menyatakan bahwa 
peningkatan kinerja pegawai melalui pendidikan dan pelatihan akan meningkatkan kualitas 
pelayanan yang diterima masyarakat. Penelitian ini sejalan dengan kebutuhan untuk 
memastikan bahwa pegawai kelurahan memiliki kompetensi yang memadai untuk 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan masyarakat. 

Fenomena yang terjadi di Kelurahan Kota Pinang menunjukkan adanya ketidakpuasan 
masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Masyarakat sering kali 
mengeluhkan lambannya proses administrasi, kurangnya komunikasi yang jelas antara 
pegawai kelurahan dan warga, serta kurangnya transparansi dalam pengambilan keputusan 
yang berhubungan langsung dengan kesejahteraan masyarakat. Hal ini menciptakan 
ketidakpercayaan terhadap pemerintah kelurahan yang seharusnya menjadi lembaga 
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terdepan dalam memberikan pelayanan publik. Fenomena ini mencerminkan adanya gap 
antara harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dan kenyataan yang mereka 
terima, yang berdampak pada rendahnya kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. 
Oleh karena itu, penelitian ini sangat penting untuk dilakukan guna mengidentifikasi faktor-
faktor penyebab ketidakpuasan masyarakat serta memberikan solusi yang tepat untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kinerja pegawai kelurahan. 

Selain itu, masalah terkait dengan kinerja pegawai kelurahan juga menjadi hal yang 
krusial untuk diteliti. Berdasarkan pengamatan awal, terdapat beberapa pegawai yang 
belum sepenuhnya optimal dalam menjalankan tugas mereka, baik karena keterbatasan 
kapasitas sumber daya manusia maupun masalah motivasi dan pengawasan. Hal ini 
berimbas pada kualitas pelayanan yang tidak memenuhi standar yang diharapkan 
masyarakat. Ketidaktercapaian tujuan pelayanan publik dapat memperburuk citra 
pemerintah dan menurunkan kepercayaan masyarakat, yang pada gilirannya dapat 
menghambat efektivitas kebijakan publik yang diterapkan. Penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan gambaran yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi 
kinerja pegawai kelurahan dan bagaimana hal tersebut berpengaruh terhadap tingkat 
kepercayaan masyarakat. Dengan demikian, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan rekomendasi yang konstruktif dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 
publik dan kinerja pegawai kelurahan, yang akhirnya akan berdampak pada peningkatan 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah kelurahan.  
 
METODOLOGI 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, 
yang bertujuan untuk menganalisis hubungan antara variabel-variabel yang ada, yaitu 
kualitas pelayanan publik, kinerja pegawai kelurahan, dan kepercayaan masyarakat. 
Penelitian ini menggunakan desain korelasional untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 
pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepercayaan masyarakat. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang tinggal di Kelurahan Kota Pinang, Kecamatan 
Kota Pinang, Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Karena jumlah populasi tidak diketahui 
secara pasti, maka pengambilan sampel dilakukan dengan teknik sampling acak sederhana 
menggunakan rumus Slovin untuk menentukan ukuran sampel yang tepat. Dengan asumsi 
tingkat kesalahan 5% (e = 0,05), diperoleh sampel sebanyak 100 responden yang mewakili 
berbagai lapisan masyarakat di kelurahan tersebut. 

 
 

 
 
Di mana: 
n = ukuran sampel yang dibutuhkan 
N= jumlah populasi (jika tidak diketahui, diasumsikan besar populasi tidak terbatas) 
e= tingkat kesalahan (margin of error), menggunakan 5% atau 0,05 

Dalam pengumpulan data, penelitian ini menggunakan kuesioner yang terdiri dari 
sejumlah pernyataan yang diukur dengan skala Likert untuk mengetahui persepsi 
masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik, kinerja pegawai, dan tingkat kepercayaan 
mereka terhadap pemerintah kelurahan. Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan 
metode statistik deskriptif untuk memberikan gambaran umum mengenai kondisi yang ada, 
serta analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh antara variabel-variabel 
tersebut. Hasil analisis ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih jelas 
tentang seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap 
kepercayaan masyarakat, serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan di masa depan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 

Pada penelitian ini, karakteristik responden diidentifikasi berdasarkan beberapa 
variabel demografis, seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan lama tinggal di 
Kelurahan Kota Pinang. Karakteristik ini memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai 
komposisi masyarakat yang menjadi objek penelitian. Tabel berikut menunjukkan distribusi 
karakteristik responden: 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

No Karakteristik Kategori Jumlah Responden 
(n=100) Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 55 55% 
Perempuan 45 45% 

2 Usia 

18 - 30 tahun 20 20% 
31 - 45 tahun 35 35% 
46 - 60 tahun 30 30% 
> 60 tahun 15 15% 

3 Tingkat Pendidikan 

Tidak Tamat SD 10 10% 
SD/MI 15 15% 

SMP/MTS 20 20% 
SMA/SMK 25 25% 

Diploma/Strata 1 20 20% 
Strata 2 (S2) 10 10% 

4 Lama Tinggal 

1 - 5 tahun 25 25% 
6 - 10 tahun 35 35% 
11 - 15 tahun 20 20% 
> 15 tahun 20 20% 

 
Tabel diatas menunjukkan karakteristik responden berdasarkan empat variabel 

demografis utama, yaitu jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan lama tinggal di 
Kelurahan Kota Pinang. Dari segi jenis kelamin, mayoritas responden adalah laki-laki, yang 
mencakup 55% dari total sampel, sementara perempuan menyumbang 45%. Distribusi ini 
menunjukkan adanya keseimbangan antara kedua jenis kelamin dalam populasi yang 
diteliti, meskipun sedikit lebih dominan laki-laki. Berdasarkan kelompok usia, mayoritas 
responden berada pada rentang usia 31 hingga 45 tahun, yang mencakup 35% dari total 
sampel, diikuti oleh kelompok usia 46 hingga 60 tahun (30%). Kelompok usia 18 hingga 30 
tahun berjumlah 20%, sementara kelompok usia di atas 60 tahun hanya mencakup 15%. Hal 
ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah individu yang berada dalam usia 
produktif, yang memungkinkan mereka untuk memberikan penilaian yang lebih matang 
terhadap pelayanan publik dan kinerja pegawai kelurahan. Dalam hal tingkat pendidikan, 
mayoritas responden memiliki pendidikan terakhir di tingkat SMA/SMK (25%) dan 
Diploma/Strata 1 (20%). Sebanyak 15% responden memiliki pendidikan SMP/MTS, 10% 
tidak tamat SD, dan 10% lainnya memiliki pendidikan Strata 2 (S2). Pendidikan yang 
bervariasi ini menunjukkan bahwa responden memiliki pengetahuan yang cukup untuk 
menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kelurahan. Sedangkan dalam hal 
lama tinggal, sebagian besar responden (35%) telah tinggal di Kelurahan Kota Pinang selama 
6 hingga 10 tahun, menunjukkan bahwa mereka cukup familiar dengan pelayanan yang ada 
di kelurahan tersebut. Selain itu, 25% responden tinggal di kelurahan tersebut antara 1 
hingga 5 tahun, 20% lainnya telah tinggal lebih dari 15 tahun, dan 20% responden lainnya 
tinggal antara 11 hingga 15 tahun. Variasi dalam lama tinggal ini memberikan penilaian 
yang lebih komprehensif mengenai pengalaman masyarakat dalam berinteraksi dengan 
layanan yang disediakan oleh pemerintah kelurahan. 
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Hasil Uji Dekriptif 
Analisis deskriptif bertujuan untuk menggambarkan persepsi responden terhadap 

kualitas pelayanan publik, kinerja pegawai kelurahan, dan kepercayaan masyarakat 
terhadap pemerintah di Kelurahan Kota Pinang. Setiap variabel diukur menggunakan 6 
pernyataan yang dijawab menggunakan skala Likert. Berikut adalah tabel skor rata-rata dan 
standar deviasi untuk masing-masing variabel. 

 
Tabel 2. Analisis Deskriptif 

No Variabel Skor Rata-rata 
(X̄) 

Standar Deviasi 
(SD) 

Kategori 
Persepsi 

1 Kualitas Pelayanan Publik 4.05 0.52 Baik 
2 Kinerja Pegawai Kelurahan 3.95 0.58 Baik 

3 Kepercayaan Masyarakat terhadap 
Pemerintah 3.70 0.63 Cukup Baik 

 
Berdasarkan Tabel 2 diatas, dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan publik 

memperoleh skor rata-rata tertinggi, yaitu 4.05 dengan standar deviasi 0.52, yang 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai kualitas pelayanan di Kelurahan Kota 
Pinang berada dalam kategori "Baik". Hal ini mencerminkan bahwa masyarakat umumnya 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai kelurahan, meskipun ada 
beberapa responden yang memberikan penilaian lebih rendah. 

Untuk variabel kinerja pegawai kelurahan, skor rata-rata yang diperoleh adalah 3.95 
dengan standar deviasi 0.58. Angka ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
memberikan penilaian yang positif terhadap kinerja pegawai kelurahan. Meskipun 
demikian, variasi pendapat terlihat dengan adanya standar deviasi yang lebih tinggi, yang 
berarti beberapa responden memberikan penilaian yang lebih rendah terhadap kinerja 
pegawai kelurahan. Sedangkan untuk variabel kepercayaan masyarakat terhadap 
pemerintah, skor rata-rata yang diperoleh adalah 3.70 dengan standar deviasi 0.63. 
Meskipun nilai rata-rata ini termasuk dalam kategori "Cukup Baik", standar deviasi yang 
lebih tinggi mengindikasikan adanya variasi yang cukup besar dalam pendapat masyarakat. 
Beberapa responden menunjukkan tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap pemerintah 
kelurahan, sementara yang lainnya mungkin memiliki keraguan atau pandangan yang lebih 
kritis terhadap pemerintah setempat. 
 
Hasil Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian yang 
digunakan dapat mengukur variabel yang dimaksud secara akurat. Hasil uji validitas 
menggunakan koefisien korelasi Pearson antara masing-masing item dengan total skor 
variabel yang diukur. Item dianggap valid jika nilai koefisien korelasinya lebih besar dari 
nilai r tabel pada tingkat signifikansi yang telah ditentukan. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas  

No Item Koefisien Korelasi (r) Keterangan 
1 Item 1 0.70 Valid 
2 Item 2 0.74 Valid 
3 Item 3 0.68 Valid 
4 Item 4 0.72 Valid 
5 Item 5 0.75 Valid 
6 Item 6 0.77 Valid 
7 Item 1 0.71 Valid 
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8 Item 2 0.73 Valid 
9 Item 3 0.69 Valid 
10 Item 4 0.76 Valid 
11 Item 5 0.78 Valid 
12 Item 6 0.80 Valid 
13 Item 1 0.66 Valid 
14 Item 2 0.72 Valid 
15 Item 3 0.70 Valid 
16 Item 4 0.75 Valid 
17 Item 5 0.74 Valid 
18 Item 6 0.69 Valid 

 
Berdasarkan Tabel 3 diatas dapat disimpulkan bahwa item yang digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan publik menunjukkan koefisien korelasi yang positif dan 
signifikan, dengan nilai korelasi antara 0,68 hingga 0,77. Item-item untuk mengukur kinerja 
pegawai kelurahan memiliki nilai korelasi yang tinggi, antara 0,69 hingga 0,80. Untuk 
variabel kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, item-item yang digunakan memiliki 
nilai koefisien korelasi yang berkisar antara 0,66 hingga 0,75. Secara keseluruhan, hasil uji 
validitas ini menunjukkan bahwa seluruh item dalam instrumen penelitian yang digunakan 
adalah valid. Ini memastikan bahwa data yang diperoleh melalui kuesioner dapat 
diandalkan untuk menggambarkan persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan 
publik, kinerja pegawai kelurahan, dan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah 
Kelurahan Kota Pinang. 
 
Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi dan ketepatan instrumen 
penelitian dalam mengukur variabel-variabel yang diteliti dari waktu ke waktu. Dalam 
penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan koefisien Alpha Cronbach, 
yang merupakan salah satu metode yang paling umum digunakan untuk mengukur tingkat 
konsistensi internal dari instrumen yang digunakan. Semakin tinggi nilai Alpha Cronbach, 
semakin reliabel instrumen tersebut. Nilai Alpha Cronbach yang dianggap baik umumnya 
lebih besar dari 0,70, meskipun dalam beberapa situasi nilai yang lebih rendah, seperti 0,60, 
masih bisa diterima dalam penelitian eksploratori. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

Variabel Jumlah 
Item 

Koefisien Alpha 
Cronbach Keterangan 

Kualitas Pelayanan Publik 6 0.84 Reliabel 
Kinerja Pegawai Kelurahan 6 0.86 Reliabel 
Kepercayaan Masyarakat terhadap 
Pemerintah 6 0.80 Reliabel 

 
Berdasarkan Tabel 4, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam 

penelitian ini memiliki nilai Alpha Cronbach yang lebih besar dari 0,70, yang menunjukkan 
bahwa instrumen penelitian ini reliabel atau konsisten dalam mengukur variabel yang 
dimaksud. 
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa data yang digunakan dalam 
analisis regresi memenuhi syarat-syarat dasar yang diperlukan untuk memperoleh hasil 
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yang valid. Uji asumsi klasik ini mencakup uji normalitas, uji multikolineritas, dan uji 
heteroskedastisitas. Berikut adalah penjelasan hasil dari masing-masing uji asumsi klasik 
yang dilakukan dalam penelitian ini. 

 
Tabel 5. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Variabel 
Kualitas 

Pelayanan 
Publik 

Kinerja Pegawai 
Kelurahan 

Kepercayaan 
Masyarakat terhadap 

Pemerintah 
Uji Normalitas 
(Shapiro-Wilk) p-value 0.142 0.127 0.103 

Uji Multikolineritas 
(VIF) VIF 1.58 1.46 1.55 

 Tolerance 0.63 0.68 0.64 
Uji Heteroskedastisitas 
(Glejser) p-value 0.221 0.173 0.310 

 
Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini 

memenuhi syarat untuk melakukan analisis regresi. Pada uji normalitas, hasil Shapiro-Wilk 
menunjukkan p-value lebih besar dari 0,05 untuk ketiga variabel yang diteliti. Untuk 
variabel Kualitas Pelayanan Publik, p-value adalah 0,142, untuk Kinerja Pegawai Kelurahan 
adalah 0,127, dan untuk Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah adalah 0,103. Semua 
nilai p-value ini lebih besar dari 0,05, yang berarti data terdistribusi normal, sehingga dapat 
dilanjutkan untuk analisis lebih lanjut. Selanjutnya, uji multikolineritas menunjukkan bahwa 
nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk ketiga variabel berada di bawah angka 10, yakni 
masing-masing 1,58 untuk Kualitas Pelayanan Publik, 1,46 untuk Kinerja Pegawai 
Kelurahan, dan 1,55 untuk Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah. Selain itu, nilai 
Tolerance untuk ketiga variabel juga lebih besar dari 0,1, yaitu 0,63, 0,68, dan 0,64. Hal ini 
menunjukkan bahwa tidak ada masalah multikolineritas antar variabel independen, 
sehingga analisis regresi dapat dilakukan tanpa adanya gangguan dari korelasi yang tinggi 
antar variabel. 

Terakhir, pada uji heteroskedastisitas yang dilakukan dengan uji Glejser, p-value 
untuk semua variabel lebih besar dari 0,05, yakni 0,221 untuk Kualitas Pelayanan Publik, 
0,173 untuk Kinerja Pegawai Kelurahan, dan 0,310 untuk Kepercayaan Masyarakat terhadap 
Pemerintah. Hasil ini menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas, yang 
berarti varians residual dalam model regresi adalah konstan, sehingga asumsi 
homoskedastisitas terpenuhi. 
 
Hasil Uji Regresi Linier berganda 

Setelah memastikan bahwa data memenuhi asumsi-asumsi dasar regresi, langkah 
selanjutnya adalah melakukan analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Pada penelitian ini, variabel independen 
terdiri dari Kualitas Pelayanan Publik dan Kinerja Pegawai Kelurahan, sementara variabel 
dependen adalah Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah. 
Berikut adalah hasil analisis regresi linier berganda yang dilakukan: 
 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien Regresi (B) Standar Error t-hitung p-value 

Konstanta 2.134 0.316 6.744 0.000 
Kualitas Pelayanan Publik 0.458 0.072 6.389 0.000 
Kinerja Pegawai Kelurahan 0.376 0.066 5.686 0.000 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa hasil analisis regresi linier berganda 
menunjukkan koefisien regresi positif pada kedua variabel independen, yaitu Kualitas 
Pelayanan Publik dan Kinerja Pegawai Kelurahan. Artinya, kedua variabel ini memiliki 
pengaruh positif terhadap Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah. Dalam hal ini 
dapat dijabarkan sebagai berikut: 
1. Nilai konstanta adalah 2.134, yang berarti jika kedua variabel independen (Kualitas 

Pelayanan Publik dan Kinerja Pegawai Kelurahan) bernilai nol, maka tingkat 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah diperkirakan sebesar 2.134. 

2. Koefisien regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan Publik adalah 0.458. Ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu unit pada kualitas pelayanan publik 
akan meningkatkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah sebesar 
0.458, dengan asumsi variabel lainnya tetap konstan. Hasil uji t untuk variabel ini 
menghasilkan nilai t-hitung sebesar 6.389 dengan p-value sebesar 0.000, yang lebih 
kecil dari 0,05. Oleh karena itu, variabel Kualitas Pelayanan Publik memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah. 

3. Koefisien regresi untuk variabel Kinerja Pegawai Kelurahan adalah 0.376. Ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu unit pada kinerja pegawai kelurahan 
akan meningkatkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah sebesar 
0.376, dengan asumsi variabel lainnya tetap konstan. Hasil uji t untuk variabel ini 
menghasilkan nilai t-hitung sebesar 5.686 dengan p-value sebesar 0.000, yang juga 
lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, variabel Kinerja Pegawai Kelurahan juga 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepercayaan Masyarakat terhadap 
Pemerintah. 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan Publik dan Kinerja Pegawai Kelurahan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepercayaan Masyarakat terhadap Pemerintah di Kelurahan Kota Pinang. Kedua 
variabel independen ini secara bersama-sama memberikan kontribusi yang signifikan dalam 
meningkatkan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah di wilayah tersebut. 
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan publik dan kinerja pegawai kelurahan 
dapat menjadi strategi yang efektif dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 
pemerintah. 
 
Pembahasan 
Hubungan antara Kualitas Pelayanan Publik dan Kepercayaan Masyarakat 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik memiliki pengaruh 
positif yang signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Kualitas pelayanan publik yang 
tinggi, seperti kemudahan akses, ketepatan waktu, dan responsivitas terhadap kebutuhan 
masyarakat, akan meningkatkan kepuasan masyarakat. Masyarakat yang puas dengan 
pelayanan yang mereka terima cenderung memiliki persepsi positif terhadap pemerintah 
dan lebih percaya pada kemampuannya dalam mengelola urusan publik. Hal ini juga sejalan 
dengan penelitian Putra, Herlina, dan Fitralisma (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang baik di kelurahan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat dan 
memperkuat hubungan antara pemerintah dan masyarakat, serta mempertinggi tingkat 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. 

Dalam penelitian ini, koefisien regresi untuk kualitas pelayanan publik sebesar 0.458 
menandakan bahwa setiap peningkatan satu unit pada kualitas pelayanan publik dapat 
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah sebesar 0.458, yang 
menunjukkan hubungan yang signifikan. Ini menggambarkan bahwa masyarakat akan 
semakin mempercayai pemerintah ketika mereka merasa bahwa pelayanan publik yang 
diberikan memenuhi harapan mereka, dengan cara yang cepat, tepat, dan efisien. Seperti 
yang ditemukan oleh Kibtiah dan Suryani (2024) di Kelurahan Belimbing Raya, kualitas 
pelayanan yang baik memiliki pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan masyarakat 
yang kemudian meningkatkan tingkat kepercayaan mereka terhadap pemerintah. 
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Selain itu, kualitas pelayanan publik yang baik juga menciptakan rasa keterlibatan dan 
penghargaan dari masyarakat terhadap pemerintah. Ketika pelayanan yang diberikan 
dirasakan adil, transparan, dan berkualitas, masyarakat merasa dihargai dan dianggap 
penting oleh pemerintah. Penelitian Iqbal et al. (2025) tentang hubungan antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen juga menekankan pentingnya regulasi yang efektif 
sebagai mediator antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. Dengan memberikan 
pelayanan yang baik, pemerintah membangun hubungan yang lebih erat dengan 
masyarakat, yang pada akhirnya memperkuat kepercayaan mereka. Oleh karena itu, 
meningkatkan kualitas pelayanan publik menjadi hal yang krusial untuk memastikan bahwa 
masyarakat tetap memiliki persepsi positif terhadap pemerintah. 
 
Hubungan antara Kinerja Pegawai Kelurahan dan Kepercayaan Masyarakat 

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kinerja pegawai kelurahan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Kinerja pegawai yang baik, yang 
tercermin dalam tingkat profesionalisme, kompetensi, dan pelayanan yang responsif, sangat 
penting dalam membangun kepercayaan masyarakat. Ketika pegawai kelurahan mampu 
melaksanakan tugasnya dengan baik, cepat, dan tanpa hambatan, masyarakat merasa lebih 
dihargai dan puas dengan layanan yang diberikan, sehingga mereka lebih cenderung untuk 
mempercayai kemampuan pemerintah dalam menangani berbagai permasalahan yang ada. 
Penelitian Ansori (2025) yang mengkaji kinerja pelayanan publik di kantor kelurahan 
Ngronggo Kota Kediri, juga menemukan bahwa pegawai yang kompeten dan profesional 
akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. 

Kinerja pegawai kelurahan yang optimal berhubungan langsung dengan kepercayaan 
masyarakat karena mereka menjadi ujung tombak pelayanan kepada publik. Dalam hal ini, 
pegawai kelurahan bertanggung jawab untuk memberikan pelayanan yang transparan, tepat 
waktu, dan sesuai dengan prosedur yang berlaku. Koefisien regresi untuk kinerja pegawai 
kelurahan sebesar 0.376 menunjukkan bahwa peningkatan kinerja pegawai akan 
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Hal ini sejalan dengan temuan 
Buchori, Afifuddin, dan Sekarsari (2025), yang menyatakan bahwa kinerja pegawai yang 
baik berkontribusi pada peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah karena 
masyarakat merasa lebih yakin bahwa pegawai tersebut mampu memenuhi kebutuhan 
administratif dan pelayanan dengan baik. 

Kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah juga sangat dipengaruhi oleh 
bagaimana pegawai kelurahan menangani masalah yang muncul di masyarakat, seperti 
keluhan dan permintaan pelayanan. Kinerja yang buruk, seperti ketidakhadiran pegawai, 
pelayanan yang lambat, atau kurangnya transparansi, dapat menurunkan tingkat 
kepercayaan masyarakat. Sebaliknya, pegawai yang responsif, cekatan, dan berorientasi 
pada kepuasan masyarakat akan menciptakan persepsi positif, yang pada gilirannya 
memperkuat hubungan kepercayaan antara pemerintah dan masyarakat. Dalam penelitian 
Ardiansyah et al. (2025) mengenai pengaruh kinerja pegawai terhadap kepuasan 
masyarakat, ditemukan bahwa kinerja pegawai yang baik berdampak langsung pada 
loyalitas dan kepuasan masyarakat, yang kemudian memperkuat kepercayaan mereka 
terhadap lembaga pemerintah. 
 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik 
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepercayaan masyarakat di Kelurahan 
Kota Pinang. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis regresi yang menunjukkan nilai 
koefisien regresi sebesar 0.458. Artinya, setiap peningkatan satu unit dalam kualitas 
pelayanan publik dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat sebesar 0.458. Hal ini 
menunjukkan bahwa ketika pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kelurahan semakin 
baik, cepat, tepat, dan transparan, maka tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 
pemerintah akan meningkat. Faktor-faktor seperti kemudahan akses pelayanan, kecepatan 
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dalam proses administrasi, serta responsivitas terhadap kebutuhan masyarakat menjadi hal-
hal penting yang mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap pemerintah. 

Temuan penelitian juga menunjukkan bahwa kinerja pegawai kelurahan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Dengan koefisien regresi sebesar 
0.376, setiap peningkatan satu unit pada kinerja pegawai kelurahan akan meningkatkan 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah sebesar 0.376. Kinerja pegawai yang baik 
mencakup ketepatan waktu, kemampuan untuk menyelesaikan tugas dengan efektif, serta 
komunikasi yang baik dengan masyarakat. Semakin baik kinerja pegawai dalam 
memberikan pelayanan publik, semakin besar pula tingkat kepercayaan masyarakat 
terhadap kelurahan dan pemerintah secara keseluruhan. 

Penelitian ini menekankan pentingnya kedua faktor ini dalam membangun 
kepercayaan masyarakat. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa meskipun kualitas 
pelayanan publik dan kinerja pegawai memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan 
masyarakat, faktor-faktor lain seperti transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat 
dalam proses pemerintahan juga turut berperan penting. Pemerintah yang lebih transparan 
dalam pengambilan keputusan dan menyediakan ruang bagi masyarakat untuk 
berpartisipasi akan lebih mudah mendapatkan kepercayaan dari masyarakat. 
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