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Abstrak 
 

Waihaong Village is one of the villages in Nusaniwe Subdistrict which is the spearhead of services 

to the community and is also referred to as a public service base. some of the problems encountered in 

the service section are that there are still complaints from the public about the service of making business 

certificates that are so convoluted and take a long time. This is because people who want to get services 

are less informed. Service is less satisfying in terms of employee friendliness to the community. This study 

aims to determine "The Effect of Service Accountability on Community Satisfaction in Public Services in 

Waihaong Village, Ambon City. The sample taken was 25 respondents using probability sampling 

technique with purposive sampling approach. The method used in this research is simple linear 

regression analysis method with the help of SPSS 29 software, obtained the regression equation Y = 

0.925 + 1.000. From the research results the hypothesis produces a "t-count" value of 4,271 with a 

probability of 0.000 or (p <0.5). 
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PENDAHULUAN  

Akuntabilitas merupakan salah satu 

indikator dalam mengukur sistem 

penyelenggaraan pelayanan publik, yakni 

pelayanan yang dapat dipertanggung 

jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan, bentuk kewajiban 

penyelenggara kegiatan publik menjelaskan 

dan menjawab segala hal menyangkut dari 

seluruh keputusan dan proses yang dilakukan, 

serta pertanggungjawaban terhadap hasil dan 

kinerja.  

Akuntabilitas pelayanan publik 

bermakna bahwa penyelenggaraan pelayanan 

public harus dapat di pertanggung jawabkan, 

baik kepada publik maupun kepada 

atasan/pimpinan unit instansi pemerintah, baik 

mengenai proses pelayan, biaya pelayanan, 

maupun produk pelayanan (Dwiyanto, 2002). 

Pelayanan publik merupakan kegiatan 

yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

publik atau masyarakat, baik secara langsung 

maupun tidak langsung, dan berdampak pada 

kepuasan penerima pelayanan. Faktor yang 

paling penting dalam pelaksanaan kebijakan 

pemerintah tentang pelayanan yang diberikan 

oleh istansi dan sumber daya. Dengan 

demikian dapat juga disimpulkan bahwa 

pelayanan public adalah usaha sadar 

penyelenggara negara untuk menyediakan 

barang dan/ atau jasa kepada masyarakat 

dalam rangka memenuhi kebutuhan 

masyarakat, karena merupakan hak yang 

dijamin undang-undang dan wajib bagi 

pegawai negeri untuk 

melakukannya(Riani,2021). 

Untuk mewujudkan akuntabilitas 

pelayanan publik maka pemerintah kelurahan 
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harus didukung oleh tersedianya secara 

memadai beberapa aspek seperti sumberdaya 

aparatur/pegawai yang memadai baik secara 

kuantitas maupun kualitas, sarana dan 

prasarana serta peralatan pendukung dan 

fasilitas pelayanan yang tersedia secara 

memadai dan komitmen yang tinggi dari para 

aparat penyelenggara pelayanan public itu 

sendiri. 

Berdasarkan observasi awal tepatnya di 

Kelurahan Waihaong Kota Ambon bahwa ada 

beberapa permasalahan yang dijumpai pada 

bagian pelayanan yaitu masih ada keluhan dari 

masyarakat tentang pelayanan pembuatan 

surat keterangan usaha yang begitu berbelit-

belit dan membutuhkan waktu yang lama.  Hal 

ini dikarenakan masyarakat yang ingin 

mendapatkan pelayanan kurang mendapatkan 

informasi. Pelayanan kurang memuaskan 

dalam segi keramahan karyawan kepada 

masyarakat. Kurang kejelasan mencakup 

dalam hal persyaratan teknis dan administrasi 

pelayanan, unit kerja yang berwewenang dan 

bertanggung jawab dalam memberikan 

pelayanan dan penyelesaian keluhan, dan tata 

cara penyelenggaraan. Sehingga masalah yang 

seharusnya dapat diselesaikan dengan jangka 

waktu yang begitu cepat tetapi harus selesai 

dengan jangka waktu yang begitu lama. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan  di Kelurahan 

Waihaong, yang beralamatkan di Jalan 

Panggayo, Kelurahan Waihaong, Kecamatan 

Nusaniwe, Kota Ambon, Maluku. Populasi 

yang digunakan sebagai penelitian adalah 

pegawai dan masyarakat kelurahan Waihaong 

Kota Ambon sebanyak 5 orang pegawai dan 

20 orang masyarakat yang melakukan 

pengurusan dikelurahan tersebut. 

Pengambilan sampel menggunakan sampel 

jenuh. Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini terdiri atas dua macam yaitu 

data primer dan data sekunder. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan berupa 

observasi, dokumentasi dan kuisioner. Teknik 

analisis data yaitu 1) analisis deskriptif 2) uji 

instrument penelitian yang terdiri atas uji 

valiitas, uji reliabilitas 3) analisis regresi 

linear sederhana 4) koefisien determinasi 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh akuntabilitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat pada 

kelurahan Waihaong kota Ambon 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada responden 

dan setelah itu diuji dan dianalisis dengan 

menggunakan Software SPSS Versi 29 

Karakteristik Responden  

1. Jenis Kelamin 

Dari hasil penelitian diperoleh 

karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin pada masyarakat yang melakukan 

pengurusan di kantor kelurahan Waihaong 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Jenis kelamin responden 

No Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

1 Perermpuan 13 52% 

2 Laki-Laki 12 48% 

Total 25 100% 

Berdasarkan tabel 1 diatas menunjukan 

bahwa presentase perempuan sebanyak 13 

responden atau 52% dan jumlah responden 

laki-laki adalah 12 responden atau 48%. Dari 

data tersebut dapat dilihat bahwa jumlah 
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responden perempuan pada objek penelitian 

ini lebih banyak dibandingkan jumlah laki-

laki. 

2. Umur 

Dari hasil penelitian diperoleh data 

karakteristik responden berdasarkan usia 

responden pada masyarakat yang melakukan 

pengurusan di kantor Waihaong dapat dilihat 

pada table dibawah.  

Tabel 2. Umur responden 

No Umur Jumlah (Orang) Persentase 

1 <30 14 56% 

2 >30 11 44% 

Total 25 100% 

Berdasarkan tabel 2 diatas  

menunjukkan bahwa presentase reponden 

dengan usia <30 tahun sebanyak 14 responden 

atau 56% dan responden dengan usia >30 

tahun lebih banyak yaitu 11 responden atau 

44%. 

Sesuai hasil olah data yang dilakukan 

dapat disimpulkan bahwa karakteristik 

responden berdasarkan jenis kelamin paling 

banyak perempuan dengan persentase 52% 

dan untuk laki-laki dengan persentase 48%. 

Untuk karakteristik berdasarkan umur yang 

paling banyak yaitu umur <30 tahun dengan 

peresentase 66% dan untuk umur >30 tahun 

dengan persentase 44%. 

Deskripsi Variabel 

1. Variabel akuntabilitas pelayanan (X) 

Variabel akuntabilitas pelayanan dalam 

penelitian ini diukur menggunakan 11 

pernyataan yang disebarkan ke 25 

responden masyarakat dan mempresentasekan 

indikator-indikator dari variabel akuntabilitas 

pelayanan Tanggapan responden untuk 

indikator variabel akuntabilitas pelayanan 

dapat dilihat pada table sebagai berikut: 

Tabel 3.  Jawaban responden terhadap variabel 

akuntabilitas pelayanan (X) 

No Pernyataan 
Rata– 

rata 
Interprestasi 

1 Kemudahan tahapan 

pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat dilihat 

dari sisi kesederhanaan alur 

pelayanan 

3,28 Cukup Baik 

2 Persyaratan teknis dan 

administratif yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan pelayanan 

sesuai dengan jenis 

pelayanannya 

3,32 Cukup Baik 

3 Keberadaan dan kepastian 

petugas yang memberikan 

pelayanan (nama, jabatan 

serta kewenangan dan 

tanggung jawabnya) 

3,32 Cukup Baik 

4 Kesungguhan petugas dalam 

memberikan pelayanan 

terutama terhadap konsisten 

waktu kerja sesuai ketentuan 

yang berlaku 

3,32 Cukup Baik 

5 Kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas 

dalam penyelenggaraan dan 

penyelesaian pelayanan; 

3,64 Cukup Baik 

6 Tingkat keahlian dan 

ketrampilanyang dimiliki 

petugas dalam 

memberikan/menyelesaikan 

pelayanankepada masyarakat; 

3,96 Baik 

7 Pelayanan dapat diselesaikan 

dalam waktu yang telah 

ditentukan oleh unit 

penyelenggaraan 

pelayanandengan cepat atau 

responsif. 

3,32 Baik 

8 Penerapan akuntabilitas 

anggaran dan kinerja 

pelayanan publik terlaksana 

secara terbuka dan transparan 

3,92 Baik 

9 Penerapan akuntabilitas biaya 

pelayan publik secara terbuka 

dan transparan. 

3,92 Baik 

10 Penerapan akuntabiltas 

produk pelayan publik dapat 

dipertanggung jawabkan 

3,96 Baik 

11 Penerapan akuntabilitas 

penyelenggaraan pelayanan 

secara terbuka 

3,96 Baik 

 Nilai rata-rata 3,62 Baik 

Pada tabel 3 diatas deskrpsi variabel 

akuntabilitas pelayanan menunjukan bahwa 

rata-rata akuntabilitas pelayanan sebesar 3,62 

sehingga dapat dikatagorikan tinggi. Untuk 

rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan 

sepuluh dan sebelas yaitu sebesar 3,96. Untuk 

rata-rata terendah terdapat pada pernyatan 
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pertama yaitu 3,28 ini menunjukan bahwa 

nilai interprestasi dari akuntabilitas pelayanan 

yaitu cukup baik. 

Dalam pnelitian ini untuk mengukur 

pengaruh akuntabilitas pelayanan pada 

kelurahan Waihaong kota Ambon digunakan 6 

(enam) indicator yaitu legitimas, keberadaan, 

kepekaan, keterbukaan, pemanfaatan, dan 

upaya peningkatan efektivitas dan efesiensi.. 

Secara keseluruhan, hasil analisis 

menunjukan mean rata-rata dari tanggapan 

responden terhadap variable akuntabilitas 

pelayanan (X) untuk pernyataan 1 s/d 11 

adalah sebesar 3,62. Artinya bahwa semua 

responden rata rata menjawab baik pada 

semua pernyataan variabel akuntabilitas 

pelayanan 

2. Variabel kepuasan masyarakat (Y) 

Variabel kepuasan masyarakat dalam 

penelitian ini diukur menggunakan 10 

pernyataan yang disebarkan ke 25 responden 

masyarakat dan mempresentasekan indikator-

indikator dari variabel kepuasan masyarakat. 

Tanggapan responden untuk indikator variabel 

kepuasan masyarakat dapat dilihat pada table 

sebagai berikut: 

Tabel 4. Jawaban responden terhadap variabel   

 kepuasan masyarakat (Y) 

No Pernyataan 

Nilai 

rata–

rata 

Interprestasi 

1 Bagaimana pendapat saudara 

tentang keseuaian persyaratan 

pelayanan dengan janis 

pelayanannya 

3,96 Baik 

2 Bagaimana pemahaman 

saudara tentang kemudahan 

prosedur pelayanan dengan di 

kantor lurah waihaong 

3,96 Baik 

3 Bagaimaan pendapat saudara 

tentang kecepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan 

3,96 Baik 

4 Bagaimana pendapat saudara 

tentang kewajiban biaya tarif 

dalam pelayanan 

3,96 Baik 

5 Bagaiamana pendapat saudara 

tentang kesesuaian produk 

pelayana antara yang tercantum 

dalam standar pelayanan 

dengan hasil yang diberikan 

3,96 Baik 

6 Bagaimana pendapat saudara 

tentang 

kompetensi/kemampuan 

petugas dalam pelayanan 

3,96 Baik 

7 Bagaiamana pendapat saudara 

perilaku petugas dalam 

pelayanan terkaitkesopanan 

dan keramahan 

3,96 Baik 

8 Bagaimana pendapat saudara 

tentang kepastia biaya (apakah 

ada pungutan tambahan tidak 

resmi) 

3,96 Baik 

9 Bagaimana pendapat saudara 

tentang penanganan pengaduan 

pengguna layanan 

3,96 Baik 

10 Bagaimana pendapat saudara 

tentang kualitas sarana 

prasarana pelayanan 

3,96 Baik  

Jumlah Rata-rata 3,96 Baik 

Pada tabel 4 deskrpsi variabel kepuasan 

masyarakat menunjukan bahwa rata-rata 

kepuasan masyarakat sebesar 3,96 sehingga 

dapat dikatagorikan tinggi. Untuk rata-rata 

tertinggi terdapat pada pernyataan 1 s/d 10 

yaitu sebesar 3,96. ini menunjukan bahwa 

nilai interprestasi dari kepuasan masyarakat 

yaitu Baik. 

Dalam pnelitian ini untuk mengukur 

pengaruh Kepuasan Masyarakat pada 

kelurahan Waihaong kota Ambon digunakan 

4 (empat) indicator yaitu persyaratan, biaya, 

kompetensi, dan pengadaan.. 

Pada tabel deskrpsi variabel kepuasan 

masyarakat menunjukan bahwa. Untuk rata-

rata tertinggi terdapat pada pernyataan 1 s/d 

10 yaitu sebesar 3,96. ini menunjukan bahwa 

nilai interprestasi dari kepuasan masyarakat 

yaitu Baik. 

Secara keseluruhan, hasil analisis 

menunjukan mean rata-rata dari tanggapan 

responden terhadap variable Kepuasan 

Masyarakat (Y) untuk pernyataan 1 s/d 10 

adalah sebesar 3,96. Artinya bahwa semua 
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responden rata rata menjawab baik pada 

semua pernyataan variabel Kepuasan 

Masyarakat 

Uji Validitas Instrumen Penelitian 

Uji validitas digunakan untuk mengukur 

sah atau valid tidaknya suatu keusioner, 

pengujian validitas yang digunakan adalah 

pearson correlation. Singnifikan pearson 

correlation yang dipakai dalam penelitian ini 

adalah 0,05. Apabila nilai singnifikanya lebih 

kecil dari 0,05 maka butir pernyataan tersebut 

valid dan apabila nilai singnifikanya lebih 

besar dari 0,05, maka butir pernyataan 

tersebut tidak valid (Ghozali,2016). 

Dalam uji ini menggunakan prinsip 

mengkolerasikan atau menghubungkan 

variabel akuntabilitas pelayanan (X) dan 

variabel kepuasan masyarakat (Y). Dasar 

keputusan yang diambil adalah sebagai 

berikut: 

1. Jika nilai r hitung > dari nilai r tabel, maka 

kuesioner tersebut dinyatakan valid 

2. Jika nilai r hitung < dari nilai r tabel, maka 

kuesioner tersebut dinyatakan tidak valid 

Langkah selanjutnya adalah 

membandingkan nilai r hitung dan r tabel 

untuk n=24 dengan distribusi uji satu arah, 

diketahui bahwa r tabel=25 adalah df=n-2 (25-

2)=23 dengan distribusi signifikansi uji satu 

arah 5% adalah 0,333  

Pengujian validitas dilakukan dengan 

menggunakan rumus confirmatory factor 

analysis (CFA) melalui program SPSS versi 

29. Penyebaran kuesioner diberikan kepada 25 

orang responden, maka r table pada penelitian 

ini adalah 0.333 dan diperoleh nilai 

singnifikan < 0,05. 

1. Variabel Akuntabilitas Pelayanan (X) 

Variabel akuntabilitas pelayanan yang 

di ukur dengan 11 (sebelas) pernyataan dan 

pengujian validitas data dipeoleh hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 5. Pengujian validitas data variabel   

 akuntabilitas pelayanan (X) 

Indikator 

(pernyataan 

kuisioner) 

Nilai 

Pearson 

correlation 

Nilai 

signifikan 

Kesimpulan 

hasil 

pengujian 

X 1 0,866 <,001 Valid 

X 2 0,865 <,001 Valid 

X 3 0,865 <,001 Valid 

X 4 0,865 <,001 Valid 

X 5 0,526 <,001 Valid 

X 6 0,665 <,001 Valid 

X 7 0,865 <,001 Valid 

X 8 0,749 <,001 Valid 

X 9 0,642 <,001 Valid 

X 10 0,665 <,001 Valid 

X 11 0,665 <,001 Valid 

Hasil pengujian validitas pada tabel 5 di 

atas menunjukkan korelasi yang positif dan 

nilai pearson correlation berada di atas batas 

nilai r tabel yaitu 0,333 dengan tingkat 

signifikan <0,05 atau pada level <,001. Hasil 

ini menunjukkan bahwa pernyataan-

pernyataan yang mengukur variabel 

akuntabilitas pelayanan adalah valid. 

2. Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

Variabel kepuasan masyarakat yang di 

ukur dengan 10 (sepuluh) pernyataan 

kuesioner dan berdasarkan jawaban masing 

masing  responden dilakukan  pengujian 

validitas data dipeoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 6. Hasil  pengujian validitas data 

variabel kepuasan masyarakat (Y) 

Indikator 

(pernyataan 

kuisioner) 

Nilai 

Pearson 

correlation 

Nilai 

signifikan 

Kesimpulan 

hasil 

pengujian 

Y 1 1.000 <,001 Valid 

Y 2 1.000 <,001 Valid 

Y 3 1.000 <,001 Valid 

Y 4 1.000 <,001 Valid 

Y 5 1.000 <,001 Valid 

Y 6 1.000 <,001 Valid 

Y 7 1.000 <,001 Valid 

Y 8 1.000 <,001 Valid 

Y 9 1.000 <,001 Valid 

Y 10 1.000 <,001 Valid 
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Hasil pengujian validitas pada tabel di 

atas menunjukkan korelasi yang positif dan 

nilai pearson correlation berada di atas batas 

nilai r tabel yaitu 0,333 dengan tingkat 

signifikan <0,05 atau pada level <,001. Hasil 

ini menunjukkan bahwa pernyataan-

pernyataan yang mengukur variabel kepuasan 

masyarakat adalah valid. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitias dalam penelitian ini 

menggunakan SPSS 29  yang memberikan 

fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan 

uji statistik cronbach alpa (α), variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

cronbach alpa (α) > 0,60. Berikut ini adalah 

hasil uji reliabilitas yang diperoleh: 

Tabel 7. Hasil uji reliabilitasi 

 

Variabel 

Nilai 

Cronbach 

alpha 

Jumlah 

indikator 

Kusioner 

Kesimpulan 

hasil 

Akuntabilitas 

pelayanan (x) 

.925 11 Reliabel 

Kepuasan 

masyarakat (y) 

1.000 10 Reliabel 

Hasil pengujian reliabilitas data pada 

tabel 7 di atas menunjukkan nilai koefisien 

cronbach’s alpha keseluruhan variabel tidak 

ada yang kurang dari nilai batas minimal 0,60. 

Hal ini menyimpulkan bahwa indikator-

indikator untuk masing-masing variabel 

dikategorikan reliabel atau handal. Dengan 

demikian pengukuran instrumen baik validitas 

maupun reliabilitas adalah valid dan reliabel 

sehingga dapat dipakai dalam analisis 

selanjutnya. 

Uji Hipotesis 

Hasil pengujian uji t statistik 

Uji t statistik digunakan untuk 

mengetahui seberapa pengaruh  satu variable 

independen (akuntabilitas pelayanan) terhadap 

variabel dependen (kepuasan masyarakat). 

Hasil dari pengolahan data adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 8. Hasil uji signifikasi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.310 6.287  2.117 .045 

X .659 .154 .665 4.271 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

Hasil uji t statistik pada tabel 8 di atas, 

untuk pengujian hipotesis penelitian ini dapat 

dilihat bahwa variabel akuntabilitas 

pelayanan (X) berhubungan positif dengan 

nilai koofisien sebesar (0,665) dengan nilai 

signifikan sebesar <,001 dan hasil ini jika 

diukur dengan derajat signifikan yang 

digunakan adalah <0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan variabel akuntabilitas 

pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan 

masyarakat (Y) sehingga pengujian hipotesis 

dalam penelitian ini  diterima. 

Hasil pengujian hipotesis melalui uji t-

statistik menunjukkan variabel akuntabilitas 

pelayanan (X) berhubungan positif dengan 

nilai signifikan di atas derajat signifikan yang 

digunakan adalah 0,05  sehingga disimpulkan 

terdapat pengaruh positif signifikan variable 

akuntabilitas pelayanan (X) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y). Pengaruh positif 

antara akuntabilitas pelayanan dan kepuasan 

masyarakat memberi arti bahwa hubungan 

keduanya adalah searah. Hal ini berarti bahwa 

semakin baik Akuntabilitas Pelayanan yang 

diberikan, maka akan semakin baik pula 

kepuasan yang masyarakat rasakan 

sebaliknya semakin buruk Akuntabilitas 

Pelayanan yang diberikan maka kepuasan 

yang masyarakat rasakan semakin memburuk. 
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Hasil penelitian melalui analisis regresi 

sederhana menunjukan akuntabilitas 

pelayanan sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat. Hal ini dapat dilihat 

dari persamaan hasil regresi berikut : 

Y = a + b x 

Y = 13.310 + 0.659 x 

Keterangan : 

A= 13.310 angka tersebut menunjukan bahwa 

terdapat kepuasan masyarakat dan 

akuntabilitas pelayanan apabila di 

jalankan. 

B=  0,659 artinya jika akuntabilitas pelayanan 

mengalami peningkatan maka  kepuasan 

masyarakat sudah bisa dikatakan baik 

0,659 

Koefisien determinasi 

Koefisien diterminasi digunakan untuk 

menghitung berapa besar sumbangan atau 

kontribusi variabel X terhadap variabel Y, 

atau dengan kata lain untuk menghitung 

besarnya pengaruh akuntabilitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat kantor 

kelurahan Waihaong. Nilai koefisien 

determinasi dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 9. Hasil uji  koefisien determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .556a .442 .418 6.413 

a. Predictors: (Constant), X 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan penelitian variabel 

akuntabilitas pelayanan dikantor kelurahan 

waihaong kota ambon telah memenuhi 

kriteria cukup baik, tanggapan responden 

tertinggi adalah kategori baik, sedangkan 

variabel kepuasan masyarakat tanggapan 

responden telah memenuhi kriteria baik. 

2. Penelitian ini menunjukan bahwa 

Akuntabilitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat Kelurahan 

Waihaong Kota Ambon. hasil pengujian 

hipotesis melalui uji t-statistik 

menunjukkan variabel akuntabilitas 

pelayanan (X) berhubungan positif dengan 

nilai signifikan di atas derajat signifikan 

yang digunakan adalah 0,05 sehingga 

disimpulkan terdapat pengaruh positif 

signifikan variable akuntabilitas pelayanan 

(X) terhadap kepuasan masyarakat (Y). 

Pengaruh positif antara akuntabilitas 

pelayanan dan kepuasan masyarakat 

memberi arti bahwa hubungan keduanya 

adalah searah. Hal ini berarti bahwa 

semakin baik Akuntabilitas Pelayanan 

yang diberikan, maka akan semakin baik 

pula kepuasan yang masyarakat rasakan 

sebaliknya semakin buruk Akuntabilitas 

Pelayanan yang diberikan maka kepuasan 

yang masyarakat rasakan semakin 

memburuk. 
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