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ABSTRAK 

Abner Umbu Laiya Sabakula, Program Studi Magister Teknik Industri, Program Pascasarjana, 

Intitut Teknologi Nasional Malang, Juli 2022, Analisis Pengaruh  Tambahan Penghasilan Pegawai 

(TPP) Terhadap Kinerja Aparatur Sipil Negara (ASN)  Dan Pengaruh Kinerja Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Berdasarkan Voice Of Customer (Studi Kasus di Dinas Koperasi, UKM, Prindustrian 

Dan Perdagangan Kabupaten Sumba Tengah), Tesis, Pembimbing: (1) Ir. Fuad Achmadi, (II) Dr. 

Dimas Indra Laksmana. 

 

Kepuasan masyarakat sebagai pelanggan terhadap kinerja pegawai dari suatu organisasi juga 

merupakan suatu faktor yang menentukan apakah organisasi tersebut berhasil atau tidak dalam 

memberikan pelayanan. Kemampuan karyawan atau pegawai dalam memberikan pelayanan yang 

cepat, memberikan informasi yang tepat, serta sikap karyawan atau pegawai yang sopan sangat 

menentukan kepuasan masyarakat terhadap kinerja atau pelayanan yang diterimanya. Apakah 

dengan adanya pemberian TPP dapat memotivasi pegawai untuk bekerja dengan baik memberikan 

pelayanan yang diharapkan masyarakat? tujuan penelitiannya adalah untuk mengetahui pengaruh 

Tambahan Penghasilan Pegawai (TPP) terhadap kinerja pegawai dan kepuasan masyarakat pada 

dinas Kopersi, UKM, Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Sumba Tengah berdasarkan Voice 

of Customer ”. 

Dalam penelitian ini metode analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh Tambahan 

Penghasilan Pegawai (TPP) dan Kinerja pegawai adalah analisis Regresi Linear Sederhana. 

Sedangkan untuk melakukan perbaikan kinerja menggunakan pendekatan Plan, Do, Check, Action 

(PDCA) serta untuk mengetahui kepuasaan pelanggan terhadap kinerja atau atau kualitas pelayanan 

menggunakan pendekatan servqual dan Importance Performance Analysis (IPA). 

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa Tambahan Penghasilan Pegawai (TPP) berpengaruh positif 

terhadap kinerja pegawai. Untuk melakukan perbaikan kinerja pegawai dalam mengatasi keluhan-

keluhan masyarakat, digunakan pendekatan PDCA dan hasil dari evaluasi PDCA diperoleh bahwa 

kepuasan masyarakat terhadap kinerja pegawai dinas Koperasi, UKM, Perindustrian dan 

Perdagangan kabupaten Sumba Tengah menurut 5 dimensi Servqual memiliki nilai aktual sebesar 

18,49 dan nilai harapan sebesar 18,13 dan terdapat Gap 0,36. Gap tersebut menggambarkan bahwa 

kinerja pegawai telah memenuhi kepuasan masyarakat. Kinerja yang harus dipertahankan demi 

kepuasan masyarakat atau pelanggan adalah penampilan pegawai yang rapih dan profesional, 

kecepatan melakukan pelayanan yang dibutuhkan masyarakat, ketepatan waktu pegawai melakukan 

pelayanan, pegawai melaksanakan tugas dengan penuh tanggung jawab, pegawai teliti dalam 

menyelesaikan persoalan, pelayanan dilakukan dengan transparansi, kepedulian pegawai terhadap 

keluhan masyarakat,  kebersihan kantor, kelengkapan peralatan penunjang kerja, keramahan 

pegawai terhadap masyarakat saat melakukan pelayanan dan etika komunikasi yang baik. 

Kata kunci : kinerja, kepuasan Masyarakat,  PDCA, servqual, TPP 
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ABSTRACT 

Abner Umbu Laiya Sabakula, Department of Industrial Engineering, Graduate Program, Intitut 

Teknologi Nasional Malang, July 2022, An Analysis Of The Effects Of Performance On Community 

Satisfaction Based On Customer Voice (Case Study In Cooperative Offices, SMEs, Industry And 

Trade, Central Sumba District, Thesis, Advisors: (1) Ir. Fuad Achmadi, (II) Dr. Dimas Indra 

Laksmana. 

 

Customer satisfaction as a customer of the performance of an organization's employees is another 

factor that determines whether or not the organization is successful in providing services. The ability 

of employees or contractors to provide quick service, provide accurate information, and maintain a 

polite attitude will determine the community's satisfaction with the performance or service they 

receive. Can the provision of TPP motivate employees to work hard in order to provide the services 

that the community expects? The goal of this study is to "determine the effect of additional employee 

income (TPP) on employee performance and community satisfaction at the Central Sumba Regency 

Cooperative, SME, Industry, and Trade Office based on the voice of the customer." 

A Simple Linear Regression analysis was used in this study to determine the effect of additional 

employee income (TPP) and employee performance. Meanwhile, use the Plan, Do, Check, Action 

(PDCA) approach to improve performance, and the Servqual approach and Importance 

Performance Analysis to determine customer satisfaction with performance or service quality (IPA). 

According to the findings of this study, additional employee income (TPP) has a positive effect on 

employee performance. The PDCA approach is used to improve employee performance in dealing 

with community complaints, and the results of the PDCA evaluation show that community 

satisfaction with the performance of the employees of the Cooperative, SME, Industry, and Trade 

office in Central Sumba Regency according to the 5 dimensions of Servqual has an actual value of 

18.49 and an expected value of 18.13, with a gap of 0.36. The gap indicates that the employee's 

performance satisfied the community. The neat and professional appearance of employees; the 

speed with which services are provided to the community; the timeliness with which employees 

perform services; employees carrying out tasks with full responsibility; meticulous employees in 

problem solving; services provided with transparency; caring employees in response to public 

complaints; office cleanliness; completeness of work. 

 

Key Words : performance, community satisfaction,  PDCA, servqual, TPP 
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