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Public satisfaction as an indicator of success is one
of the main benchmarks in assessing the success of
public services. The level of public satisfaction can
reflect how well the DP3AKB office is carrying out
its duties and functions. The factors that are taken
into consideration in this research are that
researchers want to know about the quality of
service, interpersonal communication, and work
discipline of officers in helping the people of Jember
Regency to overcome their problems and increase
their independence. This research uses quantitative
research with the research objectives to test the
significant influence of service quality on community
satisfaction, test the significant influence of
interpersonal communication on  community
satisfaction, and test the significant influence of
work discipline on community satisfaction. Testing
the effect uses multiple linear regression analysis
and classical assumption testing to determine
whether the data is normal. The results of this
research show that: the service quality variable has
a significant positive effect on community
satisfaction, the interpersonal communication
variable has a positive and significant influence on
community satisfaction, and the work discipline
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variable has a positive and significant influence on
community satisfaction. It can be concluded that the
independent variable is proven to have a positive
and significant influence on community satisfaction.
dependent variable.

ABSTRAK

Kepuasan masyarakat sebagai indikator keberhasilan
merupakan salah satu tolok ukur utama dalam
menilai keberhasilan pelayanan publik. Tingkat
kepuasan masyarakat dapat mencerminkan seberapa
baik kantor DP3AKB dalam menjalankan tugas dan
fungsinya. Faktor yang menjadi pertimbangan
penelitian ini adalah peneliti ingin mengetahui
terkait kualitas pelayanan, komunikasi interpersonal,
dan disiplin kerja petugas dalam membantu
masnyarakat Kabupaten Jember untuk mengatasi
permasalahannya dan meningkatkan kemandirian
mereka. Penelitian ini menggunakan penelitian
kuantitatif dengan tujuan penelitian untuk menguji
pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat, menguji pengaruh signifikan
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan
masyarakat, serta menguji pengaruh signifikan
disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat.
Pengujian pengaruh menggunakan analisis regresi
linier berganda dan pengujian asumsi klasik untuk
menentukan apakah data tersebut normal. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa : variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan  masyarakat, variabel = komunikasi
interpersonal berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat, dan variabel disiplin
kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat, dapat disimpulkan bahwa
variabel independent terbukti berpengaruh positif
dan signifikat terhadap variabel dependent.

PENDAHULUAN
Memajukan kesejahteraan umum merupakan salah satu dari tujuan Negara Indonesia

yang tercantum dalam Pembukaan (Preambule) Undang-Undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945, mengartikan bahwa pemerintah memiliki kewajiban untuk
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memenuhi kebutuhan serta kewajiban setiap warga negaranya, baik diberikan melalui
pemerintahannya maupun pelaksanaan pelayanan publiknya, yakni dengan memberikan
jaminan untuk mendapatkan akses pelayanan bagi seluruh warga negara tanpa terkecuali
(Adilah et al., 2023). Pemberian jaminan atas akses pelayanan tersebut merupakan
bentuk implementasi peranan dan fungsi pemerintah sebagai penyedia layanan, sehingga
keberadaannya sangat penting bagi masyarakat karena dapat menentukan dan mengukur
kemampuan pemerintah dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada masyarakat
(Lempao et al., 2023).

Kualitas Pelayanan merupakan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan
berkualitas dimana Kantor DP3AKB (Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan
Anak, dan Keluarga Berencana) berperan penting dalam menyediakan layanan publik
yang terkait dengan perlindungan dan pemberdayaan Masyarakat(\WWulandari, 2023).
Kualitas pelayanan yang baik menjadi esensial untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
masyarakat. Selain itu, efisiensi dan efektivitas layanan dapat dilihat dari layanan yang
berkualitas dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam pemenuhan tugas dan
fungsi DP3AKB, sehingga dapat berkontribusi pada pembangunan masyarakat yang
lebih baik. Komunikasi interpersonal dengan kepuasan masyarakat berkaitan dengan
pentingnya interaksi yang efektif antara penyedia layanan dengan masyarakat atau
pelanggan yang dilayani (Radja et al., 2024). Komunikasi interpersonal yang baik dapat
menciptakan hubungan yang lebih harmonis, meningkatkan pemahaman, serta
memfasilitasi penyampaian informasi secara jelas dan efektif, sehingga berdampak
positif pada tingkat kepuasan masyarakat (Khurniawan, 2024). Pentingnya Disiplin
Kerja adalah bentuk kepatuhan terhadap aturan dan standar kerja dimana disiplin kerja
yang tinggi merupakan salah satu indikator penting dalam menciptakan lingkungan kerja
yang tertib dan produktif (Zakiyah et al., 2020). Ini penting untuk memastikan bahwa
setiap pegawai menjalankan tugasnya sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan.
Disiplin kerja yang baik tidak hanya mempengaruhi Kinerja individu, tetapi juga
berdampak pada citra dan kredibilitas organisasi di mata masyarakat (Handayani, 2019).
Kepuasan masyarakat sebagai indikator keberhasilan merupakan salah satu tolok ukur
utama dalam menilai keberhasilan pelayanan publik. Tingkat kepuasan masyarakat dapat
mencerminkan seberapa baik kantor DP3AKB dalam menjalankan tugas dan fungsinya
(Suparman, 2020).

DP3AKB Kabupaten Jember merupakan perpanjangan tangan dari pemerintah
yang berada dibawah bupati, sehingga bupati bertanggung jawab langsung terhadap
program yang ada di DP3AKB. Kabupaten Jember termasuk kota dengan beberapa kasus
yang biasanya ditangani oleh DP3AKB yang meliputi kasus kekerasan terhadap
perempuan dan anak yaitu termasuk kekerasan dalam rumah tangga, kekerasan seksual,
penelantaran anak, dan bentuk-bentuk kekerasan lainnya, angka kemiskinan yang tinggi
dengan kasus keluarga pra sejahtera.

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu



Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS)
M Vol. 8, No. 1/ Januari 2025
“’«% Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X

JAM-EKIS DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti terdapat keluhan
masyarakat terkait pelayanan. Jika terdapat keluhan atau ketidakpuasan dari masyarakat
terkait pelayanan yang diberikan, maka penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor
penyebabnya dan mencari solusi yang tepat. Selain itu juga adanya harapan masyarakat
terhadap pelayanan yang lebih baik. Dimana masyarakat mengharapkan pelayanan yang
cepat, tepat, dan memuaskan. Sebagaimana yang sudah dikemukakan bahwasanya
pembangunan nasional ialah usaha meningkatkan kualitas SDM di Indonesia secara
berkelanjutan melalui penggunaan kemajuan pengetahuan serta teknologi dan
mempertimbangkan perkembangan global (Adilah et al., 2023). Beberapa studi
sebelumnya mengindikasikan adanya hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
masyarakat, namun masih terdapat ketidakpastian mengenai sejauh mana faktor kinerja
dan disiplin kerja pegawai juga turut berkontribusi. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh dari ketiga faktor tersebut
terhadap tingkat kepuasan masyarakat di Kantor DP3AKB. Dengan hasil penelitian ini,
diharapkan pihak DP3AKB dapat memahami faktor-faktor kunci yang perlu ditingkatkan
dalam upaya mencapai kepuasan masyarakat yang lebih tinggi, sehingga dapat
mendukung tercapainya pelayanan publik yang optimal.

Alasan peneliti melakukan penelitian terhadap masyarakat di Kabupaten Jember
yang mengikuti pelatihan dan program yang diselenggarakan oleh kantor DP3AKB
adalah terdapat keluhan atau ketidakpuasan akan pelayanan yang diberikan. Faktor yang
menjadi pertimbangan penelitian ini adalah peneliti ingin mengetahui terkait kualitas
pelayanan, komunikasi interpersonal, dan disiplin kerja petugas dalam membantu
masnyarakat Kabupaten Jember untuk mengatasi permasalahannya dan meningkatkan
kemandirian mereka.

Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk menguji dan mengetahui pengaruh
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, Untuk menguji dan
mengetahui pengaruh signifikan ~ komunikasi interpersonal terhadap kepuasan
Masyarakat, dan Untuk menguji dan mengetahui pengaruh signifikan disiplin kerja
terhadap kepuasan masyarakat.

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran

Pemasaran merupakan sebuah proses sosial dan manajerial yang melibatkan
individu maupun kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka melalui
penciptaan, pertukaran produk, jasa, serta nilai antar pihak. Tujuan utama pemasaran
adalah menarik pelanggan baru dengan menghadirkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan preferensi konsumen, menawarkan nilai unggul, menentukan harga yang
kompetitif, memastikan distribusi yang mudah diakses, dan mempromosikan produk
secara efektif. Selain itu, pemasaran bertujuan mempertahankan pelanggan yang sudah
ada dengan tetap berfokus pada prinsip kepuasan pelanggan. Peranan pemasaran saat ini
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tidak hanya menyampaikan produk atau jasa hingga ke tangan konsumen, tetapi juga
bagaimana produk atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan
(Racmad et al., 2022).

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah proses yang meliputi analisis, perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian program yang dirancang untuk menciptakan,
mengembangkan, dan mempertahankan hubungan serta pertukaran yang saling
menguntungkan dengan pasar sasaran. Tujuan utamanya adalah membantu organisasi
mencapai targetnya dengan cara menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun
hubungan yang kuat dan harmonis.

Dalam pelaksanaannya, perusahaan perlu memahami pasar dan kebutuhan pelanggan,
termasuk kebutuhan, keinginan, permintaan, penawaran pasar, serta nilai dan kepuasan
pelanggan. Selain itu, hubungan antara produsen dan konsumen menjadi elemen penting
yang perlu dikelola dengan baik. Untuk membangun hubungan yang kuat, perusahaan
membutuhkan sistem yang andal. Keberhasilan hubungan ini tidak hanya bergantung
pada keuntungan yang dihasilkan tetapi juga pada kemampuan sistem tersebut untuk
menjaga keberlanjutan hubungan (Budianto, 2022).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan pemahaman bahwa kinerja yang ditawarkan oleh
penjual mempunyai nilai yang sempurna bagi pelanggan dan tidak dimiliki oleh
perusahaan pesaing. Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk penuhi
harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima ataupun dialami
sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas dipersepsikan baik dan dapat
memuaskan pelanggan. kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Leo et al., 2023).

Komunikasi Interpersonal

Komunikasi interpersonal adalah komunikasi antar orang-orang secara tatap
muka, yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara
langsung. Maka dengan adanya komunikasi interpersonal akan memungkinkan petugas
layanan untuk memahami keinginan penerima layanan terkait pelayanan yang diberikan.
Salah satu tujuan komunikasi interpersonal adalah untuk menyampaikan informasi
kepada orang lain agar orang tersebut mengetahuinya. Komunikasi interpersonal dapat
menumbuhkan rasa simpati seseorang kepada orang lain, untuk melakukkan kerja sama
antara seseorang dengan orang lain, untuk mencapai tujuan tertentu atau untuk melakukan
sesuatu yang bermanfaat bagi kedua pihak (Handayani, 2019).

Disiplin Kerja

Disiplin kerja pegawai adalah perilaku seseorang yang sesuai dengan peraturan,
prosedur kerja yang ada atau disiplin adalah sikap, tingkahlaku, dan perbuatan yang
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sesuai dengan peraturan dari oganisasi baik tertulis maupun tidak tertulis. Disiplin kerja
pegawai merupakan suatu yang penting bagi kualitas pelayanan, sebab kedisiplinan
membuat pekerjaan yan dilakukan semakin efektif dan disiplin dapat meningkatkan
kualitas organisasi dan menghasilkan sesuatu degan kebutuhan masyarakat. Disiplin kerja
pegawai adalah perilaku seseorang yang sesuai dengan peraturan, prosedur kerja yang
ada atau disiplin adalah sikap, tingkahlaku, dan perbuatan yang sesuai dengan peraturan
dari oganisasi baik tertulis maupun tidak tertulis (Ratnasari et al., 2021).

Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat merupakan adanya perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan oleh publik/masyarakat berdasarkan atas perbandingan antara bukti yang
didapat atas cita-cita yang diharapkan oleh publik/masyarakat. Jika pelayanan yang
diberikan oleh organisasi publik sesuai dengan harapan yang diinginkan publik maka
publik akan cenderung merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan.
Sebaliknya, apabila layanan yang diberikan tidak seimbang pada harapan yang dimiliki
publik menyebabkan publik tidak akan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan (Suhardani et al., 2022).

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat

Kualitas pelayanan merupakan suatu sikap atau hubungan yang dihasilkan dari
perbandingan harapan masyarakat dengan kinerja pegawai. Sebuah kinerja yang baik
akan tergambarkan pada prestasi yang dicapai oleh seorang pegawai dalam suatu instansi
(Darmayadi et al., 2023). Kualitas pelayanan merupakan suatu sikap atau hubungan yang
dihasilkan dari perbandingan harapan masyarakat dengan kinerja pegawai. Sebuah
Kinerja yang baik akan tergambarkan pada prestasi yang dicapai oleh seorang pegawai
dalam suatu instansi. Pelayanan umum/publik yang baik adalah salah satu cermin dari
kinerja pegawai(Darmayadi et al., 2023)

Kualitas pelayanan merupakan serangkaian gambaran aktivitas yang bersifat tak
kasat mata dan juga tak bisa diraba serta tidak menghasilkan produk secara fisik dalam
membantu pelayanan kepada Masyarakat (Suhardani et al., 2022). Berdasarkan
penelitian (Suparman, 2020), (Marlina, 2020), dan (Bagum et al., 2024) menyatakan
bahwa kualitas Pelayanan (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat,

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat

Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat dikatakan baik apabila proses komunikasi yang terjadi
antara pegawai dan masyarakat yang mengajukan pelayanan terjadi dengan baik.
Sedangkan proses komunikasi yang buruk dapat memperburuk kualitas pelayanan.
Berdasarkan penelitian (Handayani, 2019) terdapat pengaruh positif dan signifikan
komunikasi interpersonal (X2) terhadap kepuasan masyarakat (Y2) dinyatakan diterima.
pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kepuasan masyarakat melalui kualitas

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu



Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS)

" M Vol. 8, No. 1/ Januari 2025
Ny Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X
JAM-EKIS DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis

pelayanan, Berdasarkan analisis data penelitian oleh (Zakiyah et al., 2020) yang telah
dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
komunikasi interpersonal (X2) terhadap kepuasan masyarakat (Y2).

H2 : Komunikasi interpersonal berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat

Pengaruh Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat

Disiplin kerja adalah perilaku seseorang yang sesuai dengan peraturan, prosedur
kerja yang ada atau disiplin adalah sikap,tingkahlaku, dan perbuatan yangsesuai dengan
peraturan dari oganisasi baik tertulis maupun tidak tertulis.

Disiplin kerja merupakan suatu yang penting bagi kualitas pelayanan, sebab
kedisiplinan membuat pekerjaan yan dilakukan semakin efektif dan disiplin dapat
meningkatkan kualitas organisasi dan menghasilkan sesuatu degan kebutuhan
Masyarakat (Suparman, 2020). Berdasarkan penelitian (Darmayadi et al., 2023),
(Suparman, 2020), dan (Marlina, 2020) menyatakan bahwa Disiplin kerja (X3)
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
H3 : Disiplin kerja berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang dipaparkan, Teknik

penelitian ini menggunakan penelitian penjelasan (explanatory research) dengan
pendekatan kuantitatif. Penelitian penjelasan (explanatory research) merupakan metode
penelitian yang bertujuan menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang diajukan
dalam penelitian serta seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.
Pendekatan yang dilakukan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, karena
mengacu pada perhitungan data yang berupa angka-angka. Menurut (Sugiyono, 2019)
penelitian kuantitatif diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, yang
bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Populasi
Menurut (P. D. Sugiyono, 2017), populasi adalah wilayah generalisasi yang

terdiri atas objek/subjek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Jember yang mengalami
permasalahan dan mengikuti program yang diselenggarakan oleh kantor DP3AKB.
Pemilihan lokasi populasi ini dikarenakan suatu pertimbangan dan kemudahan untuk
mendapatkan data yang dipergunakan dalam penelitian ini sehingga dapat bermanfaat
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berdasarkan keterbatasan biaya, waktu, dan tenaga.

Sampel

Menurut (Digdowiseiso, 2017) mendefinisikan bahwasannya sampel merupakan bagian
dari populasi yang diobservasi dan dimana dianggap sebagai gambaran dari keadaan
populasi. Dalam pernyataannya (Arikunto, 2014) mengatakan bahwasannya apabila
jumlah subjek penelitian kurang dari 100, maka sebaiknya diambil keseluruan subjek
populasi penelitiannya. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan adalah masyarakat
yang mengikuti program — program yang dilaksanakan oleh kantor Dinas DP3AKB.

Teknik Pengumpulan Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan

purposive sampling. Purposive sampling merupakan teknik penentuan informan dengan
pertimbangan kesesuaian dengan konteks permasalahan dalam penelitian
(Sugiyono, 2015). Dalam metode ini, peneliti secara sengaja memilih sampel yang
dianggap paling dapat memberikan informasi yang relevan atau memenuhi Kriteria
tertentu terkait dengan tujuan penelitian. Purposive sampling berbeda dengan metode
sampling acak, karena peneliti menggunakan pertimbangan atau kriteria khusus dalam
menentukan sampel. Metode Purposive sampling dapat lebih tepat memilih informan
yang benar-benar memiliki kemampuan karena pengalamannya dan mampu
mempertanggungjawabkan pengalaman tentang sesuatu yang dipertanyakan.

Kriteria sampel adalah karakteristik atau persyaratan yang digunakan untuk
menentukan apakah individu, objek, atau unit tertentu memenuhi syarat untuk
diikutsertakan (atau tidak diikutsertakan) dalam suatu penelitian. Kriteria ini dibuat oleh
peneliti untuk memastikan bahwa sampel yang dipilih relevan dan sesuai dengan tujuan
penelitian. Kriteria sampel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi masyarakat
jember yang pernah melakukan pengajuan ke kantor DP3AKB dengan usia 17 — >50
tahun.

Teknik Penentuan Sampel
Penentuan besarnya sampel menurut (Sugiono,2018), membutuhkan paling

sedikit 5 — 10 dipenelitian ini menggunakan 5 kali jumlah indikator. Pada penelitian ini
memiliki 15 indikator. Dengan demikian perhitungan jumlah sampel adalah sebagai
berikut :
Sampel = jumlah indikator x 5

=15x5

=75
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 75 responden.

Metode Analisis

Pada penelitian ini menggunakan uji instrument data yaitu uji validitas dan uji
reabilitas, uji regresi linier berganda, uji asumsi klasik meliputi uji asumsi Kklasik, uji
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multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Selanjutnya menggunakan uji hipotesis
yang meliputi uji signifikasi parameter individual (uji t) dan uji koefisian determinasi.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Statistik Jenis Kelamin Responden
Tabel 1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase
Laki-laki 12 16%
Perempuan 63 84%
Total 75 100%

Sumber: Diolah peneliti 2024

Berdasarkan tabel 1.1 karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan
bahwa responden perempuan lebih banyak dari jumlah responden laki-laki.Jumlah
responden perempuan terdapat 63 orang dengan presentase 84% sedangkan jumlah
responden laki laki terdapat 12 orang dengan presentase 16%. Hal ini menunjukkan data
yang diambil sudah dapat mewakili dari kedua jenis kelamin secara keseluruhan dengan
total presentase sebanyak 100%.

Deskripsi Statistik Usia Responden
Tabel 1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Presentase
17-30 11 15%
31-40 29 39%
41-50 25 33%

>50 10 13%
Total 75 100%

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan tabel 1.2 karakteristik responden berdasarkan usia menunjukkan bahwa
responden kelompok usia 17-30 tahun berjumlah 11 orang dengan presentase 15%.
Responden kelompok usia 31-40 tahun berjumlah 29 orang dengan presentase 39%.
Responden kelompok usia 41-50 tahun berjumlah 25 orang dengan presentase 33%.
Sedangkan responden kelompok usia >50 tahun berjumlah 10 orang dengan presentase 13%.

Analisis Data
Uji Validitas
Tabel 1.3 Hasil Uji Validitas Kuesioner
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Variabel Hitung Tabel N.Sig Ket
Kualitas Pelayanan (X1)
1.1 0,771 0,227 0,000 Valid
1.2 0,779 0,227 0,000 Valid
1.3 0,771 0,227 0,000 Valid
14 0,879 0,227 0,000 Valid
1.5 0,845 0,227 0,000 Valid
1.6 0,847 0,227 0,000 Valid
Komunikasi Interpersonal (X2)
2.1 0,868 0,227 0,000 Valid
2.2 0,872 0,227 0,000 Valid
2.3 0,878 0,227 0,000 Valid
2.4 0,833 0,227 0,000 Valid
2.5 0,878 0,227 0,000 Valid
Disiplin Kerja (X3)
3.1 0,835 0,227 0,000 Valid
3.2 0,813 0,227 0,000 Valid
3.3 0,850 0,227 0,000 Valid
3.4 0,856 0,227 0,000 Valid
Kepuasan Masyarakat ()
1.1 0,748 0,227 0,000 Valid
1.2 0,769 0,227 0,000 Valid
1.3 0,817 0,227 0,000 Valid
1.4 0,830 0,227 0,000 Valid

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan Tabel 1.3 hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid. Hal ini disebabkan nilai korelasi setiap item atau “r”” hitung
lebih besar daripada “r” tabel sebesar 0,227, dengan tingkat signifikansi kurang dari
0,000. Dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan variabel kualitas pelayanan
(X1), komunikasi interpersonal (X2), disiplin kerja (X3), dan kepuasan masyarakat (Y)
dinyatakan valid.

Uji Reabilitas
Tabel 1.4 Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Standar  Cronbach’s Keterangan
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Alpha Alpha
Kualitas Pelayanan (X1) 0,60 0,898 Reliabel
Komunikasi  Interpersonal 0,60 0,917 Reliabel
(X2)
Disiplin Kerja (X3) 0,60 0,858 Reliabel
Kepuasan Masyarakat (YY) 0,60 0,797 Reliabel

Sumber : Diolah Peneliti 2024
Berdasarkan Tabel 1.4, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua variabel
memiliki nilai koefisien Alpha yang memenuhi kriteria reliabilitas, yaitu lebih dari 0,60.
Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), komunikasi interpersonal
(X2), disiplin kerja (X3), dan kepuasan masyarakat (Y) dapat digunakan sebagai
instrumen pengukuran yang layak.

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
107

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 1.1 Hasil Uji Normalitas
Sumber : Diolah Peneliti 2024
Berdasarkan gambar 1.1 hasil normalitas dapat disimpulkan bahwa data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal yang berarti
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), komunikasi interpersonal
(X2), disiplin kerja (X3), dan kepuasan masyarakat (Y) terdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas
Tabel 1.5 Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Collonearity Statistics Keterangan
VIF Tolerance
Kualitas Pelayanan 1,031 0,970 Tidak terjadi multikolinearitas
Komunikasi Interpersonal 1,030 0,971 Tidak terjadi multikolinearitas
Disiplin Kerja 1,034 0,967 Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan tabel 1.5 mengenai hasil uji multikolinearitas diketahui bahwa seluruh
variabel independent memiliki nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Variabel kualitas
pelayanan (X1), komunikasi interpersonal (X2), disiplin kerja (X3) memiliki nilai
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tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10 yang artinya data tersebut tidak
terjadi multikolonieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Regressian Studentized Residusl

Gambar 1.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan gambar 4.4 mengenai hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat
bahwa titik-titik berada diatas dan dibawah angka 0 sumbu Y secara acak. Dapat
disimpulkan bahwa pada model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas. Hal ini
sesuai dengan pernyataan apabila tidak terdapat pola yang jelas serta titik-titik
menyebar diatas dan dibawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas (model regresi baik).

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 1.6 Hasil Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.

Model B Std. Error Beta

(Constant) 12,281 ,063 195,892 ,000
Kualitas Pelayanan ,013 ,002 ,060 6,257 ,000
Komunikasi 161 002 924 97042 000
Interpersonal

Disiplin Kerja ,102 ,002 470 49,292 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan tabel 1.6 diatas menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut :

Y =a+p1X1 + p2X2 + p3X3 +¢

Y =12,281 + 0,013X1 + 0,161X2 + 0,102X3 + ¢

Model analisis regresi linear berganda menjelaskan bahwa nilai konstanta sebesar
12,281. Variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki arah koefisien positif terhadap
kepuasan masyarakat (Y) dengan nilai 0,013. Variabel komunikasi interpersonal (X2)
memiliki arah koefisien positif terhadap kepuasan masyarakat (Y) dengan nilai 0,161.
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Variabel disiplin kerja (X3) memiliki arah koefisien positif terhadap kepuasan
masyarakat () dengan nilai 0,102.

Ujit
Tabel 1.7 Hasil Uji t
Variabel t hitung t tabel Signifikasi
kualitas Pelayanan (X1) 6,257 1,667 0,000
komunikasi  Interpersonal 97,042 1,667 0,000
(X2)
disiplin Kerja (X3) 49,292 1,667 0,000

Sumber : Diolah Peneliti 2024

Berdasarkan tabel 1.7 diatas uji t hitung dapat dijelaskan sebagai berikut : Variabel
kualitas pelayanan (X1) dengan t hitung sebesar 6,257 > 1,667 atau nilai sig < 0,05
maka HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Variabel
kominikasi interpersonal (X2) dengan t hitung sebesar 97,042 > 1,667 atau nilai sig
< 0,05 maka HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa variabel
komunikasi interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Variabel disiplin kerja (X3) dengan t hitung sebesar 49,292 > 1,667 atau
nilai sig < 0,05 maka HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa
variabel disiplin kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

Uji Koefisien Determinasi
Tabel 1.8 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,9972 ,994 ,993 ,043
a. Predictors: (Constant), Disiplin Kerja, Komunikasi
Interpersonal, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variabel : Kepuasan Masyarakat
Sumber : Data Diolah Peneliti 2024
Berdasarkan tabel 1.8 mengenai hasil analisis koefisiensi determinasi dihasilkan
nilai R = 0,997 berarti hubungan antara variabel kualitas pelayanan (X1), komunikasi
interpersonal (X2), dan disiplin kerja (X3) terhadap kepuasan masyarakat (Y) adalah
sebesar 99,7%. Dapat disimpulkan bahwa hubungan yang terjadi adalah positif dan kuat
karena nilainya mendekati 1 yaitu 0,997.

Hasil analisis koefisiensi determinasi menghasilkan nilai adjusted R-square
sebesar 0,993. Dapat disimpulkan bahwa kemampuan variabel independent kualitas
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pelayanan (X1), komunikasi interpersonal (X2), dan disiplin kerja (X3) dalam
menjelaskan korelasi variabel dependen kepuasan masyarakat (Y) sebesar 99,3%,
sedangkan sisanya sebesar 0,7% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H1 penelitian ini diterima. Indikator kualitas pelayanan dinyatakan
berpengaruhnya positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dibuktikan pada
indikator mengenai “petugas di sini tanggap terhadap keluhan atau masalah yang
responden sampaikan” dengan persentase 46,7% responden menilai setuju terhadap
kualitas pelayanan di kantor DP3AKB Jember yang berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat.

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di kantor
DP3AKB Jember dikarenakan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka
semakin besar pula peluang untuk menciptakan pengaruh positif dan meningkatkan
kepuasan masyarakat. Selain itu, inovasi dalam memberikan variasi pelayanan juga dapat
menarik minat masyarakat untuk lebih memanfaatkan layanan yang tersedia. Sehingga
dapat disimpulkan dengan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor
DP3AKB sangat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
Jember. Hasil Penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Suparman, (2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di kantor Desa Bantarsari kabupaten
Sukabumi.

Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H2 penelitian ini diterima. Indikator komunikasi interpersonal
dinyatakan berpengaruhnya positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
dibuktikan pada indikator mengenai “Petugas bersedia mendengarkan pendapat” dengan
persentase 54,7% responden menilai setuju terhadap komunikasi interpersonal di kantor
DP3AKB Jember yang berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

Komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di kantor
DP3AKB Jember. Dalam interaksi antara petugas dan masyarakat, komunikasi yang
efektif menjadi kunci untuk membangun hubungan yang positif, saling pengertian, dan
kepercayaan. Ketika komunikasi interpersonal dilakukan dengan baik—melalui sikap
ramah, empati, kejelasan informasi, serta kesediaan mendengarkan keluhan dan
kebutuhan masyarakat—maka masyarakat merasa dihargai dan dipahami. Hal ini secara
langsung meningkatkan tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan.
Sebaliknya, komunikasi yang buruk, seperti nada bicara yang tidak sopan, kurangnya
respons terhadap pertanyaan, atau penjelasan yang tidak jelas, dapat menimbulkan
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kesalahpahaman dan mengurangi tingkat kepuasan.

Pengaruh Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa disiplin kerja memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, sehingga dapat disimpulkan bahwa
H3 penelitian ini diterima. Indikator disiplin kerja dinyatakan berpengaruhnya positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat dibuktikan pada indikator mengenai
“Karyawan di kantor ini selalu datang tepat waktu” dengan persentase 54,7% responden
menilai setuju terhadap disiplin kerja di kantor DP3AKB Jember yang berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat.

Penerapan disiplin kerja di kantor DP3AKB Jember dapat mendukung
peningkatan kualitas pelayanan publik, terutama dalam menangani urusan administrasi,
konsultasi, maupun pengaduan masyarakat. Disiplin kerja yang tinggi juga menunjukkan
komitmen lembaga untuk memenuhi standar pelayanan publik, yang berdampak positif
pada kepuasan masyarakat. Sehingga dapat disimpulkan dengan bahwa disiplin kerja
yang diberikan oleh kantor DP3AKB sangat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat Jember. Hasil Penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Suhardani et al., (2022) yang menyatakan bahwa disiplin kerja
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di kantor
Kelurahan Iringmulyo Metro Timur.

PENUTUP
Dalam penelitian ini maka dapat disimpulkan oleh peneliti bahwa variabel

kualitas pelayanan (X1) dengan t hitung sebesar 6,257 > 1,667 atau nilai sig < 0,05 maka
HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat sehingga semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor DP3AKB Jember maka akan
meningkatkan kepuasan masyarakat.

Variabel kominikasi interpersonal (X2) dengan t hitung sebesar 97,042 > 1,667
atau nilai sig < 0,05 maka HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa
variabel komunikasi interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat sehingga semakin baik komunikasi interpersonal yang diberikan oleh kantor
DP3AKB Jember maka akan meningkatkan kepuasan masyarakat.

Variabel disiplin kerja (X3) dengan t hitung sebesar 49,292 > 1,667 atau nilai sig <
0,05 maka HO ditolak, dan H1 diterima. Kesimpulannya adalah bahwa variabel disiplin
kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat sehingga semakin
baik disiplin kerja yang diberikan oleh kantor DP3AKB Jember maka akan meningkatkan
kepuasan masyarakat.
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