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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komunikasi interpersonal, kinerja pegawai, dan kualitas
pelayanan secara parsial terhadap kepuasan masyarakat. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan data pustaka. Sampel pada penelitian ini adalah 68
responden yang mengunjungi dan menggunakan pelayanan masyarakat di Dinas Pendidikan Provinsi DKI
Jakarta dengan menggunakan metode pengambilan sampel berupa incidental sampling dan mengacu pada rumus
Cochran. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dengan metode analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS versi 27. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa komunikasi interpersonal, kinerja pegawai, dan kualitas pelayanan secara parsial mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan masyarakat di Posko Pelayanan Publik Kantor Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta.

Kata kunci: Komunikasi Interpersonal; Kinerja, Kualitas Pelayanan; Kepuasan Masyarakat; Dinas Pendidikan;
Provinsi DKI Jakarta
ABSTRACT

This research aims to determine the influence of interpersonal communication, employee performance, and
service quality partially on community satisfaction. The data used in this research is primary data obtained
through distributing questionnaires and library data. The sample in this study was 68 respondents who visited
and used community services at the DKI Jakarta Provincial Education Office using a sampling method in the
form of incidental sampling and referring to the Cochran formula. This type of research is descriptive
quantitative with the analytical method used is multiple linear regression analysis using SPSS version 27
software. The results of this research show that interpersonal communication, employee performance and
service quality partially have an influence on community satisfaction at the Education Office of DKI Jakarta
Province.

Keywords: Communication, Performance; Service Quality; Community Satisfaction; Education Department;
DKI Jakarta Province

Pendahuluan

Pada prinsipnya, pelayanan merupakan bagian yang tidak dapat terpisahkan dari
kehidupan masyarakat majemuk. Berbagai persoalan yang dihadapi oleh masyarakat
bernegara harus selalu menjadi perhatian penyelenggara negara yang dimaksud dalam hal ini
yaitu instansi pemerintah. Salah satu bentuk tanggung jawab utama instansi pemerintah yaitu
dengan terselenggaranya Posko Pelayanan Publik yang baik. Pelaksanaan pelayanan di
instansi pemerintah, baik di tingkat pusat, atau daerah, melibatkan konsep pelayanan kepada
masyarakat yang dikenal dengan istilah Posko Pelayanan Publik (public service). Konsep ini
mencakup berbagai aspek pelayanan, termasuk pelayanan administrasi, perizinan, dan
layanan umum.

Pelayanan publik telah menjadi isu kebijakan yang strategis karena penyelenggaraan
Pelayanan Publik merupakan wujud kinerja organisasi. Pelayanan publik itu sendiri telah
diatur oleh pemerintah dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik. Sementara sumber daya manusia dalam konteks pemerintahan diidentifikasi sebagai
pegawai Aparatur Sipil Negara (ASN) dan pegawai non ASN, yang menjalankan fungsi
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sebagai aparatur negara. Tugas mereka mencakup memberikan pelayanan kepada masyarakat
dengan pendekatan profesional, kejujuran, keadilan, dan kesetaraan dalam penyelenggaraan
tugas negara, pemerintahan, dan pembangunan. Semua ini dilandasi oleh kesetiaan dan
ketaatan kepada Pancasila serta Undang-Undang Dasar 1945. Dengan begitu, SDM yang
dimiliki pemerintah baik pegawai yang berstatus ASN atau non ASN harusnya mampu
memfasilitasi persoalan masyarakat dalam hal Posko Pelayanan Publik sebagai dasar dalam
memenuhi kepuasan masyarakat.

Sebagaimana yang tercantum dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
bahwa unit penyelenggara Pelayanan Publik adalah segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara Pelayanan Publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Kepuasan masyarakat sering menjadi indikator penilaian untuk menentukan apakah suatu
lembaga pemerintah berpengaruh secara positif atau negatif bagi kepentingan masyarakat.

Pada tahun 2023, Ombudsman menghimpun data mengenai penyelenggaraan Posko
Pelayanan Publik oleh instansi pemerintah provinsi dimana skor pada Dinas Pendidikan
Provinsi DKI Jakarta masih berada pada hasil yang belum memuaskan. Melalui data dan hasil
tersebut, maka penulis tertarik untuk menganalisis kepuasan masyarakat pada pelayanan
public di kantor Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta melalui beberapa variabel yang akan
diuji pengaruhnya. Variabel tersebut diambil berdasarkan observasi dan kajian pustaka yang
penulis himpun dalam kurun waktu tertentu. Diantaranya yaitu variabel komunikasi
interpersonal pegawai pelayanan, kinerja pegawai pelayanan, dan kualitas pelayanan itu
sendiri.

Komunikasi interpersonal yang terjadi antara seorang pegawai Posko Pelayanan
Publik dengan masyarakat memiliki peran penting dalam menciptakan hubungan yang baik.
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati (2020), komunikasi interpersonal yang
efektif dapat meningkatkan kepuasan masyarakat dengan cara memastikan bahwa informasi
yang disampaikan jelas dan dipahami dengan baik . Hal ini sejalan dengan penelitian lainnya
yang menunjukkan bahwa komunikasi yang baik dapat memperkuat hubungan antara
penyedia layanan dan penerima layanan, serta meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan
masyarakat (Yuliana, 2021) .

Kinerja pegawai juga merupakan faktor krusial dalam menentukan kepuasan

masyarakat. Kinerja yang baik menunjukkan bahwa pegawai mampu menyelesaikan tugas
dan tanggung jawabnya dengan efektif dan efisien. Studi yang dilakukan oleh Setiawan (2019)
menemukan bahwa terdapat korelasi positif antara kinerja pegawai dan kepuasan masyarakat.
Pegawai yang menunjukkan kinerja tinggi cenderung mampu memberikan pelayanan yang
lebih cepat dan akurat, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan masyarakat.
Berdasarkan pengamatan yang peneliti lakukan selama menjadi bagian dari ASN, kualitas
pelayanan adalah elemen penting lainnya yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. Kualitas
ini mencakup berbagai aspek seperti keandalan, tanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik.
Menurut penelitian oleh Putri (2022), kualitas pelayanan yang tinggi berkontribusi secara
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Pelayanan yang ramah, responsif, dan profesional
dapat meningkatkan persepsi positif masyarakat terhadap instansi tersebut . Penelitian ini
juga didukung oleh Temi (2023) yang menunjukkan bahwa perbaikan dalam kualitas
pelayanan dapat secara langsung meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat.

Berdasarkan hal-hal yang berkaitan dengan penilaian publik, maka tingkat kepuasan
masyarakat terhadap komunikasi interpersonal, kinerja pegawai, dan kualitas pelayanan suatu
‘instansi pemerintah secara kasat mata dapat dinilai melalui Posko Pelayanan Publik yang

GO0

http://jurnal.kolibi.org/index.phneaca

1083



Nerac a 3025-1192

Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi (2024), 3 (1): 1082-1103

dilaksanakan oleh pegawai di instansi pemerintah tersebut. Hal ini dikarenakan Posko
Pelayanan Publik dapat secara langsung dirasakan manfaatnya oleh masyarakat dalam
menyelesaikan permasalahan-permasalahan yang terjadi secara dinamis. Berbagai persepsi
masyarakat akan muncul secara alami setelah masyarakat berinteraksi langsung dalam
memenuhi berbagai kepentingan yang terkait dengan instansi pemerintah.

Menarik kesimpulan dari latar belakang dan tema permasalahan yang diuraikan
tersebut, maka peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian, yang selanjutnya diangkat
dengan judul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal, Kinerja Dan Kualitas Pelayanan Pegawai
Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi Kasus Pada Posko Pelayanan Publik Kantor Dinas
Pendidikan Provinsi DKI Jakarta).”

Metode Penelitian

Untuk memastikan pendekatan penelitian ini lebih terarah sesuai tujuan yang
diinginkan, digunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif bertujuan untuk
memperoleh wawasan dengan memanfaatkan angka sebagai data, yang juga berfungsi
sebagai media untuk mengkaji kebutuhan informasi (Hermawan dan Hariyanto, 2022).
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian
ditarik kesimpulan (Hermawan dan Hariyanto, 2022). Sementara itu, Nazir mendefinisikan
populasi sebagai kumpulan dari individu dengan kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan
(Amin dkk, 2023).

Adapun populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat
yang menggunakan layanan di Posko Pelayanan Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI
Jakarta. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut (Sugiyono, 2019). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan dengan
menggunakan metode incidental sampling. Incidental sampling atau sampling insidental
merupakan sebuah teknik penentuan sampel berdasarkan sebuah kebetulan, artinya siapapun
yang secara insidental/kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel
dalam penelitian yang sedang dilakukan (Hermawan dan Hariyanto, 2022). Dalam hal ini
yaitu masyarakat yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti setelah melakukan layanan
di Posko Pelayanan Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta.

Sementara itu, karena populasinya terlalu besar dan luas maka teknik pengambilan
sampel yang akan digunakan mengacu kepada Rumus Cochran (Sugiyono, 2019), sebagai
berikut:

Keterangan:

n = Sampel

z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam sampel, yakni 90%
p = Estimasi proporsi dari populasi sebanyak 50% atau 0,5
q=1-p=0,5

e = Margin of error/Tingkat kesalahan sebanyak 10% atau 0,1
Berdasarkan rumus di atas, maka diperoleh angka sebagai berikut:

_ (1,642)(0,5)(0,5)
= 1
= 67,65 =68

dibulatkan n
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Dengan tingkat keyakinan yang digunakan adalah 90% dan tingkat kesalahan maksimum
sebesar 10%. Maka jumlah ukuran sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 68 responden.
Pendekatan penelitian ini mengunakan metode kuantitatif.

Adapun teknik penggumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah
kuesioner atau survei dengan bantuan Google Formulir. Menurut Hermawan dan Hariyanto
(2022), penelitian survei beberapa kali digunakan dalam ilmu sosial untuk memberikan
bantuan pada saat menjalankan proses pengamatan terhadap suatu gejala sosial. Skala yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala Likert. Menurut Sugiyono (2019) skala
Likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Untuk setiap pilihan jawaban diberi skor,
maka responden harus menggambarkan, mendukung pernyataan (positif) atau tidak
mendukung (negatif). Pertanyaan atau pernyataan tersebut akan direspon oleh para responden
dengan jawaban tertutup (bukan jawaban esai) yaitu dari jawaban ‘sangat tidak setuju’
sampai ‘sangat setuju’.

Hasil dan Pembahasan

Deskripsi Sampel Penelitian

Responden dari penelitian ini adalah masyarakat yang telah menggunakan jasa pelayanan di
Posko Pelayanan Publik Kantor Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Peneliti
menguraikan deskripsi responden berdasarkan usia responden, jenis kelamin, dan pendidikan
terakhir. Dari hasil penyebaran kuesioner kepada 68 responden, maka dapat diperoleh
karakteristik responden sebagai berikut.

Deskripsi Sampel Berdasarkan Usia
Data karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut:
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah | Persentase
1. 21-30 11 16%
2. 31-40 31 46%
3. 41-50 20 29%
4. > 50 6 9%
Jumlah 68

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan tabel 4.1 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang berusia antara 21 tahun
sampai 30 tahun sebanyak 11 responden atau 16%, berusia antara 31 tahun sampai 40 tahun
sebanyak 31 responden atau 46%, berusia antara 41 tahun sampai 50 tahun sebanyak 20
responden atau 29%, berusia lebih dari 50 tahun sebanyak 6 responden atau 9%.
Berdasarkan data tersebut, maka usia responden yang paling banyak adalah pada usia antara
31 tahun sampai 40 tahun. Dalam hal ini, dapat diasumsikan bahwa pada rentang usia
tersebut merupakan mayoritas usia responden pengguna layanan Posko Pelayanan Publik
Kantor Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta.

Deskripsi Sampel Berdasarkan Jenis Kelamin
Data karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel 4.2 berikut:
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Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah | Persentase
1. Laki-Laki 28 41%
2. Perempuan 40 59%
Jumlah 68

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang memiliki jenis
kelamin laki-laki sebanyak 28 responden atau 41%, sedangkan perempuan sebanyak 40
responden atau 59%.

Deskripsi Sampel Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Data karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat pada Tabel 4.3
berikut:

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan PendidikanTerakhir

No |Pendidikan Terakhir| Jumlah | Persentase
1. SMP 7 10%
2. SMA 19 28%
3. Diploma 13 19%
4. Sarjana 27 40%
5. Lainnya 2 3%
Jumlah 68

(Sumber: Data primer diolah, 2024)
Berdasarkan Tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa responden dengan tingkat pendidikan
SMP sebanyak 7 orang, responden dengan tingkat pendidikan SMA sebanyak 19 orang,
responden dengan tingkat pendidikan Diploma sebanyak 13 orang, responden dengan
pendidikan Sarjana sebanyak 27 orang, dan lainnya sebanyak 2 orang.
Berdasarkan data tersebut, maka mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki latar
belakang pendidikan Sarjana.

Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini guna mendukung analisis
kuantitatif dan untuk memberikan gambaran mengenai setiap variabel yaitu komunikasi
interpersonal, kinerja pegawai, kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. Analisis
deskriptif mengkaji tentang respon yang diberikan oleh responden masyarakat pada setiap
butir pernyataan yang diberikan melalui kuesioner. Hasil distribusi frekuensi ditampilkan
dalam bentuk tabel yang akan dijelaskan setelah ini.

Komunikasi Interpersonal (X1)
Pada variabel komunikasi interpersonal terdapat lima item pernyataan yang diberikan kepada
responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.4 berikut:
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Tabel 4.4 Frekuensi Distribusi Variabel X1

Skala Item Soal
. P1 P2 P3 P4 P5
Likert
F % F % F % F % F %

1 (STS) 1 1% 0 0% 0 0% 0 0% 2 3%
2 (TS) 4 6% 2 3% 2 3% 2 3% 2 3%
3(N) 6 9% 6 9% 7 10% 8 12% 1 1%
4(S) 9 13% 16 24% 14 21% 16 24% 17 25%
5 (SS) 48 T71% 44  65% 45 66% 42 62% 46 68%
Total 68 68 68 68 68
Rata-Rata 4,5 4.5 45 46 4.7

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat dijelaskan bahwa item-item pada variabel kepuasan
masyarakat, hasil jawaban 68 responden menunjukkan bahwa item pertama “Pegawai Posko
Pelayanan Publik mampu berkomunikasi secara terbuka dengan masyarakat” (P1) dengan
rincian 48 responden menjawab “Sangat Setuju” (71%), 9 responden menjawab “Setuju”
(13%), 6 responden menjawab “Netral” (9%), 4 responden menjawab “Tidak Setuju” (6%),
dan 1 responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (1%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,5.

Item kedua yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik mampu memahami persoalan
yang sedang dialami” (P2) dengan rincian jawaban 44 responden menjawab “Sangat Setuju”
(65%), 16 responden menjawab “Setuju” (24%), 6 responden menjawab “Netral” (9%), 2
responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak ada responden menjawab “Sangat Tidak
Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,5.

Item ketiga yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik mampu mendukung dan
menghargai pendapat yang disampaikan oleh masyarakat” (P3) dengan rincian jawaban 45
responden menjawab “Sangat Setuju” (66%), 14 responden menjawab “Setuju” (21%), 7
responden menjawab “Netral” (10%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak
ada responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,5.

Item keempat yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik memberikan sikap yang positif
saat berkomunikasi dengan masyarakat” (P4) dengan rincian jawaban 42 responden
menjawab “Sangat Setuju” (66%), 16 responden menjawab “Setuju” (24%), 8 responden
menjawab “Netral” (12%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak ada
responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,6.

Item kelima yaitu “Komunikasi yang disampaikan oleh pegawai Posko Pelayanan
Publik dapat diterima dan dimengerti dengan mudah” (P5) dengan rincian jawaban 46
responden menjawab “Sangat Setuju” (68%), 17 responden menjawab “Setuju” (25%), 1
responden menjawab “Netral” (1%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan 2
responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (3%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,7.
Kinerja Pegawai (X2)

Pada variabel kinerja pegawai terdapat empat item pernyataan yang diberikan kepada
responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut:
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Skala Item Soal
Likert P6 P7 P8 P9
F % F % F % F %

1 (STS) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2 (TS) 0 0% 1 1% 4 6% 0 0%
3(N) 0 0% 3 4% 3 4% 7 10%
4(S) 16 24% 18 26% 18 26% 9 13%
5(SS) 52 76% 46 68% 43 63% 52  76%
Total 68 68 68 68
Rata-Rata 4,8 4,6 4,5 4,7

Tabel 4.5 Frekuensi Distribusi Variabel X2
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat dijelaskan bahwa item-item pada variabel kinerja
pegawai, hasil jawaban 68 responden menunjukkan bahwa item pertama ‘“Pegawai Posko
Pelayanan Publik memiliki kemampuan dalam menyelesaikan permasalahan masyarakat
sesuai dengan kebijakan dan peraturan yang berlaku” (P6) dengan rincian 52 responden
menjawab “Sangat Setuju” (76%), 16 responden menjawab “Setuju” (24%), dan tidak ada
responden menjawab “Netral” (0%), “Tidak Setuju” (0%), “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item
ini memiliki nilai rata-rata 4,8.

Item kedua yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik mampu menyelesaikan sebanyak
mungkin persoalan yang diterima dengan baik” (P7) dengan rincian jawaban 46 responden
menjawab “Sangat Setuju” (68%), 18 responden menjawab “Setuju” (26%), 3 responden
menjawab “Netral” (4%), 1 responden menjawab “Tidak Setuju” (1%), dan tidak ada
responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata 4,6.

Item ketiga yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik selalu berupaya melaksanakan
tugas dengan sebaik-baiknya” (P8) dengan rincian jawaban 43 responden menjawab “Sangat
Setuju” (63%), 18 responden menjawab “Setuju” (26%), 3 responden menjawab ‘“Netral”
(4%), 4 responden menjawab “Tidak Setuju” (6%), dan tidak ada responden menjawab
“Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,5.

Item keempat yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik memiliki rasa tanggung jawab
yang tinggi terhadap permasalahan yang disampaikan oleh masyarakat” (P9) dengan rincian
jawaban 52 responden menjawab “Sangat Setuju” (76%), 9 responden menjawab “Setuju”
(13%), 7 responden menjawab “Netral” (10%), dan tidak ada responden menjawab “Tidak
Setuju” (0%), atau “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,7.

Kualitas Pelayanan (X3)
Pada variabel kualitas pelayanan terdapat lima item pernyataan yang diberikan kepada
responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.6 berikut:
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Tabel 4.6 Frekuensi Distribusi Variabel X3

Skala Item Soal
i P10 P11 P12 P13 P14
Likert
F % F % F % F % F %

1 (STS) 0 0% 0 0% 0 0% 3 4% 0 0%
2 (TS) 2 3% 1 1% 0 0% 2 3% 2 3%
3 (N) 3 4% 4 6% 6 9% 8 12% 4 6%
4(S) 15 22% 14 21% 14 21% 11 16% 14 21%
5(SS) 48 T1% 49 T172% 48 T71% 44  65% 48 T1%
Total 68 68 68 68 68
Rata-Rata 4.6 4.6 46 43 46

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat dijelaskan bahwa bahwa item pertama “Pegawai Posko
Pelayanan Publik menjaga kerapihan penampilan dan ketertiban sarana prasarana yang
tersedia bagi masyarakat” (P10) dengan rincian hasil jawaban 48 responden menjawab
“Sangat Setuju” (71%), 15 responden menjawab “Setuju” (22%), 3 responden menjawab
“Netral” (4%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak ada responden
menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,6.

Item kedua yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik memiliki pengetahuan secara baik
untuk menyelesaikan persoalan yang disampaikan oleh masyarakat” (P11) dengan rincian
jawaban 49 responden menjawab “Sangat Setuju” (72%), 14 responden menjawab “Setuju”
(21%), 4 responden menjawab “Netral” (6%), 1 responden menjawab “Tidak Setuju” (1%),
dan tidak ada responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-
rata sebesar 4,6.

Item ketiga yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik menanggapi dengan baik maksud
dan tujuan dari persoalan yang disampaikan oleh masyarakat” (P12) dengan rincian jawaban
48 responden menjawab “Sangat Setuju” (71%), 14 responden menjawab “Setuju” (21%), 6
responden menjawab “Netral” (9%), dan tidak ada responden menjawab “Tidak Setuju” (0%),
dan “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,6.

Item keempat yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik mampu menciptakan rasa aman
dan kepercayaan bagi masyarakat mengenai persoalan yang disampaikan” (P13) dengan
rincian jawaban 44 responden menjawab “Sangat Setuju” (65%), 11 responden menjawab
“Setuju” (16%), 8 responden menjawab “Netral” (12%), 2 responden menjawab “Tidak
Setuju” (3%), dan 3 responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (4%). Item ini memiliki
nilai rata-rata sebesar 4,3.

Item kelima yaitu “Pegawai Posko Pelayanan Publik menunjukkan rasa empati yang
tepat terhadap persoalan yang disampaikan oleh masyarakat” (P14) dengan rincian jawaban
48 responden menjawab “Sangat Setuju” (71%), 14 responden menjawab “Setuju” (21%), 4
responden menjawab “Netral” (6%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak
ada responden menjawab ‘“Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata
sebesar 4.,6.

Kepuasan Masyarakat (Y)
Pada variabel kepuasan masyarakat terdapat enam item pernyataan yang diberikan
kepada responden untuk dijawab. Jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.7 berikut:
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Tabel 4.7 Frekuensi Distribusi Variabel Y

Skala Item Soal
. P15 P16 P17 P18 P19 P20
Likert
F % F % F % F % F % F %

1 (STS) 0 0% 1 1% 0 0% 0 0% 0 0% 1 1%
2 (TS) 2 3% 2 3% 5 7% 7 10% 4 6% 5 7%
3(N) 7 10% 4 6% 4 6% 5 7% 6 9% 4 6%
4(S) 5 7% 8 12% 13 19% 11 16% 10 15% 8 12%
5(SS) 54 79% 53 78% 46 68% 45 66% 48 T71% 50 74%
Total 68 68 68 68 68 68
Rata-Rata 4,6 4.6 45 4.4 4,5 4,5

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat dijelaskan bahwa item-item pada variabel kepuasan
masyarakat, hasil jawaban 68 responden menunjukkan bahwa item pertama “Saya merasa
bahwa prosedur pelayanan yang diterapkan sudah sesuai” (P15) dengan rincian 54 responden
menjawab “Sangat Setuju” (79%), 5 responden menjawab “Setuju” (7%), 7 responden
menjawab “Netral” (10%), 2 responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan tidak ada
responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar
4.6.

Item kedua yaitu “Saya merasa pelayanan yang diberikan dapat diselesaikan dengan
waktu yang baik” (P16) dengan rincian jawaban 53 responden menjawab “Sangat Setuju”
(78%), 8 responden menjawab “Setuju” (12%), 4 responden menjawab “Netral” (6%), 2
responden menjawab “Tidak Setuju” (3%), dan 1 responden menjawab “Sangat Tidak
Setuju” (1%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,6.

Item ketiga yaitu “Saya merasa bahwa hasil atau produk pelayanan yang diberikan
sudah sesuai dengan kebijakan dan mampu menyelesaikan persoalan yang disampaikan” (P17)
dengan rincian jawaban 46 responden menjawab ‘“Sangat Setuju” (68%), 13 responden
menjawab “Setuju” (19%), 4 responden menjawab “Netral” (6%), 5 responden menjawab
“Tidak Setuju” (7%), dan tidak ada responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item
ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4.,5.

Item kempat yaitu “Saya merasa bahwa pegawai memiliki kompetensi dan
pengetahuan yang baik dalam menangani persoalan yang disampaikan” (P18) dengan rincian
jawaban 45 responden menjawab “Sangat Setuju” (66%), 11 responden menjawab “Setuju”
(16%), 5 responden menjawab “Netral” (7%), 7 responden menjawab “Tidak Setuju” (10%),
dan tidak ada responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-
rata sebesar 4,4.

Item kelima yaitu “Saya merasa bahwa pegawai Posko Pelayanan Publik memiliki
sikap yang baik dan menerapkan 3S (senyum, sapa, salam)” (P19) dengan rincian jawaban 48
responden menjawab “Sangat Setuju” (71%), 10 responden menjawab “Setuju” (15%), 6
responden menjawab “Netral” (9%), 4 responden menjawab “Tidak Setuju” (6%), dan tidak
ada responden menjawab ‘“Sangat Tidak Setuju” (0%). Item ini memiliki nilai rata-rata
sebesar 4.,5.

Item keenam yaitu “Saya merasa bahwa penanganan pengaduan yang dikerjakan oleh
pegawai sudah sesuai dengan kebijakan yang berlaku” (P20) dengan rincian jawaban 50
responden menjawab “Sangat Setuju” (74%), 8 responden menjawab “Setuju” (12%), 4
responden menjawab “Netral” (6%), 5 responden menjawab “Tidak Setuju” (7%), dan 1
responden menjawab “Sangat Tidak Setuju” (1%). Item ini memiliki nilai rata-rata sebesar
4,5.
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Analisis Data

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas

Pengujian validitas dapat dilakukan dengan cara mengkorelasikan masing-masing
faktor atau variabel dengan total faktor atau variabel tersebut dengan menggunakan korelasi
(r) product moment. Pengujian validitas yang dilakukan dengan melalui program SPSS ver.
27 dengan mengggunakan korelasi product moment menghasilkan nilai masing-masing item
pernyataan dengan skor item pernyataan secara keseluruhan dan untuk lebih jelasnya
disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 4.8 Uji Validitas Variabel Komunikasi Interpersonal (X1)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL
1 Pearson Correlation 1 133 8117 013 798 606
Sig. (2-tailed) .78 =001 a19 =,001 <001
N 69 66 ] 68 68 68
P2 Pearson Correlation 133 1 3637 307 236 448"
Sig. (2-tailed) 278 .002 012 053 <001
N 68 66 ] 68 68 69
F3 Pearson Correlation a1” 363 1 163 5317 762"
Sig. (2-tailed) <001 002 184 =,001 <001
N 69 66 ] 68 68 68
P4 Pearson Correlation 013 302 163 1 11 297
Sig. (2-tailed) a19 012 184 366 014
N 68 66 ] 68 68 69
P5 Pearson Correlation 798" 236 8317 A1 1 697
Sig. (2-tailed) <001 053 =001 366 <001
N 69 66 ] 68 68 68
TOTAL  Pearson Correlation 606 4487 7627 297 697 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 014 <001
N 68 66 ] 69 68 69

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Carrelation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Dari Tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai r hitung yang diambil dari nilai total Pearson
Correlation. Seperti yang telah dijelaskan pada Bab sebelumnya bahwa jika sampel sejumlah
68, dan variabel bebas sebanyak 3, maka DF= 68-3-1 = 64, schingga sesuai tingkat
signifikansi uji dua arah 0,05 didapatkan angka r tabel yaitu 0,2423. Kemudian jika nilai r
hitung lebih besar dari r tabel, maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap indikator variabel
adalah valid, sehingga indikator-indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel
penelitian.
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Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel Kinerja Pegawai (X2)

Correlations

P6 P7 P8 P TOTAL
P& Pearson Gorrelation 1 248 142 210 3517
Sig. (2-tailed) 042 249 085 003
N B8 B8 68 B8 66
P7 Pearson Correlation 248 1 -.061 233 492"
Sig. (2-tailed) 042 619 .056 <001
N 58 68 68 58 68
=F] Pearson Correlation 142 -.061 1 864" 312"
Sig. (2-tailed) 249 619 <001 010
M 68 68 68 68 68
o Pearson Gorrelation 210 233 8647 1 643"
Sig. (2-tailed) 085 056 <001 <001
N s 68 68 59 68
TOTAL  Pearson Correlation 351" 492" 3127 5437 1
Sig. (2-tailed) .003 <001 010 <001
N B3 68 68 B8 68

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Dari Tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai r hitung yang diambil dari nilai total Pearson
Correlation. Seperti yang telah dijelaskan pada Bab sebelumnya bahwa jika sampel sejumlah
68, dan variabel bebas sebanyak 3, maka DF= 68-3-1= 64, sehingga sesuai tingkat
signifikansi uji dua arah 0,05 didapatkan angka r tabel yaitu 0,2423. Kemudian jika nilai r
hitung lebih besar dari r tabel, maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap indikator variabel
adalah valid, sehingga indikator-indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel
penelitian.

Tabel 4.10 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Correlations

P10 P11 P12 P13 P14 TOTAL
P10 Pearson Correlation 1 673 578 273 284" a77
Sig. (2-tailed) =,001 =,001 024 018 =,001
1 63 68 [1:] 68 68 68
P11 Pearson Correlation 673" 1 6727 asa” ag7” 755"
Sig. (2-tailed) =,001 =,001 003 =,001 =,001
I 68 68 68 68 63 68
P12 Pearson Gorrelation &578" 672" 1 108 322" 670"
Sig. (2-tailed) <,001 =,001 395 007 <,001
1 68 68 63 68 68 68
P13 Pearson Correlation i 358" 105 1 240 3307
Sig. (2-tailed) 024 003 395 049 006
N 68 68 68 68 68 68
P14 Pearson Correlation 284° 397" 3227 240 1 408”
Sig. (2-tailed) 019 =,001 007 048 =,001
I 68 68 68 68 68 68
TOTAL Pearscon Correlation ar7” 755" 6707 EEl 4p8” 1
Sig. (2-tailed) =,001 =,001 =,001 006 =,001
] 68 68 68 68 63 68

= Carrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

(Sumber: Data primer diolah, 2024)
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Dari Tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai r hitung yang diambil dari nilai total Pearson
Correlation. Seperti yang telah dijelaskan pada Bab sebelumnya bahwa jika sampel sejumlah
68, dan variabel bebas sebanyak 3, maka DF= 68-3-1= 64, sehingga sesuai tingkat
signifikansi uji dua arah 0,05 didapatkan angka r tabel yaitu 0,2423. Kemudian jika nilai r
hitung lebih besar dari r tabel, maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap indikator variabel
adalah valid, sehingga indikator-indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel
penelitian.

Tabel 4.11 Uji Validitas Variabel Kepuasan Masyarakat (Y)

Correlations

P15 P16 P17 P18 P19 P20 TOTAL

P15 Pearson Correlation 1 485" 3377 317 5047 1000 9137

Sig. (2-tailed) =,001 005 008 =<,001 000 =001

] 68 68 68 68 68 68 68

P16 Pearson Correlation 485" 1 268 BT 141 485" 5747

Sig. (2-tailed) =001 027 =001 250 =001 =001

N 68 68 68 68 68 68 68

P17 Pearson Correlation 3377 268 1 -.054 3297 3377 4287

Sig. (2-tailed) 005 027 660 006 005 =001

1 68 68 68 68 68 68 68

P18 Pearson Correlation 37 66T -.054 1 -203 37 345

Sig. (2-tailed) 008 =,001 660 015 008 004

M 68 68 68 68 68 68 68

P19 Pearson Correlation 6047 41 3297 293 1 6047 5637

Sig. (2-tailed) =001 250 006 015 =001 =001

1 68 68 68 68 68 68 68

P20 Pearson Correlation 1.0007 4a5™" 337" 7 6047 1 913"

Sig. (2-tailed) 000 =<,001 005 008 =<,001 =001

] 68 68 68 68 68 68 68

TOTAL  Pearson Correlation 913" 5747 428" 346 5637 913" 1
Sig. (2-tailed) =,001 =,001 =001 004 =<,001 =<,001

m 68 68 68 68 68 68 68

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Dari Tabel 4.10 dapat dilihat bahwa nilai r hitung yang diambil dari nilai total Pearson
Correlation. Seperti yang telah dijelaskan pada Bab sebelumnya bahwa jika sampel sejumlah
68, dan variabel bebas sebanyak 3, maka DF= 68-3-1= 64, sehingga sesuai tingkat
signifikansi uji dua arah 0,05 didapatkan angka r tabel yaitu 0,2423. Kemudian jika nilai r
hitung lebih besar dari r tabel, maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap indikator variabel
adalah valid, sehingga indikator-indikator tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel
penelitian.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas instrumen dilakukan dengan melihat kriteria indeks koefisien
reliabilitas, batas terendah yang digunakan agar butir pernyataan dapat dinyatakan reliabel
adalah 0,6. Berikut ini adalah hasil pengujian reliabilitas instrumen:

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

873 20

Gambar 4.1 Nilai Cronbach’s Alpha
(Sumber: Data primer diolah, 2024)
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Berdasarkan Gambar 4.1 diatas, diketahui bahwa nilai dari Alpha Cronbach untuk
semua variabel sebanyak 20 butir yaitu 0,873 atau 0,8 yang berarti lebih besar dari 0,6.
Sehingga, berdasarkan ketentuan yang telah disebutkan pada Bab sebelumnya, maka semua
variabel yang digunakan untuk penelitian ini sudah reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Model regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika memenuhi asumsi
klasik. Oleh karena itu, uji asumsi klasik diperlukan sebelum melakukan analisis regresi. Uji
asumsi klasik ini terdiri dari uji normalitas, uji multikorelasi, dan uji heteroskedastisitas.

Uji Normalitas
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah nilai residual tersebar normal atau tidak.

Untuk menguji asumsi ini, dapat dilihat pada analisis grafik normal plot dengan
menggunakan software SPSS. Berikut disajikan grafik normal plot pada Gambar 4.2.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
10

0a
06

04

Expected Cum Prob

0z

0.0 02 04 08 08 1.0

Observed Cum Prob

Gambar 4.2 Normal Probability Plot
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Hasil pengujian menunjukan bahwa model regresi layak dipakai karena memenuhi
asumsi normalitas. Dari Gambar 4.2 dapat disimpulkan bahwa model regresi mempunyai data
yang berdistribusi normal. Hal tersebut dikarenakan data menyebar di sekitar garis rata-rata
residual. Distribusi normal akan membentuk suatu garis lurus diagonal dan ploting data akan
dibandingkan dengan garis diagonal tersebut. Jika distribusi data adalah normal, maka garis
yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengkuti garis diagonalnya. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas.
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One-Sample Kolmogerov-Smirnov Test

LInstandardiz

ed Residual

[+ 68

Normal Parameters™® Mean 0000000

5td. Deviation .2BB366BTT

Most Extreme Differences  Absolute 096

Positive 096

Megative -.081

Test Statistic 096

Asymp. Sig. (2-tailed)® 194

Monte Carlo Sig. (2- Sig. A7
tailed) : : :

99% Confidence Interval  Lower Bound 108

Upper Bound A25

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based an 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2216239449,

Gambar 4.3 Kolmogorov-Smirnov Test
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Sementara itu hasil yang di dapat melalui tes Kolmogorov-Smirnov pada Gambar 4.3
dapat disimpulkan bahwa model regresi mempunyai data yang berdistribusi normal. Hal ini
dapat dilihat melalui nilai Sig. (2-tailed) yang berada pada angka 0,194 atau berada diatas
batas standar 0,005.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk menguji apakah model regresi terdapat korelasi
yang kuat antar variabel independen. Untuk mengetahui adaatau tidaknya gejala
multikolinieritas dapat diketahui jika di antara variabel independen terdapat korelasi yang
mendekati sempurna atau nilai Variance Inflation Factor (VIF) < 10. Hasil wuji
multikolinearitas dapat dilihat pada Gambar 4.4 berikut:

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model =] Std. Errar Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 {Constant) 18.371 540 34.0580 =,001
*1 096 033 283 2 964 004 268 3724
X2 87 053 .280 3134 .003 286 3.496
X3 152 032 413 4 695 =001 37 3156

a. DependentVariahle: Y

Gambar 4.4 Uji Multikolinearitas
(Sumber: Data primer diolah, 2024)
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Berdasarkan Gambar 4.4 dapat dilihat bahwa uji multikolinearitas dilakukan dengan
membandingkan nilai pada kolom VIF.

Pada variabel Komunikasi Interpersonal (X1), nilai VIF berada pada angka 3,724 atau
dibawah angka 10, dan nilai Sig. 0,004 atau dibawah angka 0,005 sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinearitas antara variabel X1 dengan variabel
lainnya.

Pada variabel Kinerja Pegawai (X2), nilai VIF berada pada angka 3,496 atau dibawah
angka 10, dan nilai Sig. 0,003 atau dibawah angka 0,005 sehingga dapat disimpulkan bahwa
tidak ada gejala multikolinearitas antara variabel X2 dengan variabel lainnya.

Pada variabel Kualitas Pelayanan (X3), nilai VIF berada pada angka 3,156 atau
dibawah angka 10, dan nilai Sig. <0,001 atau dibawah angka 0,005 sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinearitas antara variabel X3 dengan variabel
lainnya.

Seluruh nilai setiap variabel pada kolom tersebut menunjukkan bahwa nilai VIF < 10
sehingga dari hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas antar
variabel bebas, maka uji asumsi multikolinearitas dapat terpenuhi.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah terjadi ketidaksamaan
nilai simpangan residual akibat besar kecilnya nilai salah satu variabel bebas. Jika hasil antara
prediksi dengan residual membentuk suatu pola, maka model regresi penelitian memiliki
indikasi heteroskedastisitas. Dan apabila hasil antara prediksi dengan residual memiliki nilai
yang cenderung konstan, baik prediksi maupun residualnya, maka dapat dikatakan
homoskedastisitas. Prosedur uji dilakukan dengan uji scatterplot. Hasil uji heterokedastisitas
dapat dilihat pada Gambar 4.5 berikut:

Gambar 4.5 Uji Heteroskedastisitas

(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Dari hasil pengujian pada Gambar 4.5 didapat bahwa diagram tampilan scatterplot
menyebar dan tidak membentuk pola tertentu maka tidak terjadi heteroskedastisitas, sehingga
dapat disimpulkan bahwa sisaan mempunyai ragam homogen (konstan) atau dengan kata lain
tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant] 306 .282 1.046 300
X1 .021 018 .282 1.182 241
X2 -.028 029 =21 -3 365
X3 -.002 018 -.025 -113 810
a. DependentVariahle: ABS_RES
Gambar 4.6 Uji Glejser

(Sumber: Data primer diolah, 2024)
Berdasarkan hasil dari olah data SPSS diatas, maka diperoleh angka Sig. Komunikasi
‘Interpersonal (X1) sebesar 0,241; Kinerja Pegawai (X2) sebesar 0,365; dan Kualitas
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Pelayanan (X3) sebesar 0,910. Seluruh nilai pada ketiga variabel tersebut lebih besar dari
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas dalam model
regresi dalam penelitian ini.

Uji Hipotesis Penelitian

Uji Analisis Linear Berganda

Analisis regresi berganda pada penelitian ini menggunakan tiga variabel bebas (X)
yaitu Komunikasi Interpersonal (X1), Kinerja Pegawai (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan
satu variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). Analisis ini dilakukan dengan
menggunakan SPSS ver 27. Hasil analisis regresi berganda dapat dilihat pada gambar berikut:

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Stdl. Error Beta t Sig.

1 (Constant] 18.483 458 40.341 =001
*1 085 028 248 2.986 004
%2 .200 047 368 4229 =,001
%3 130 028 384 4713 =001

a. DependentVariahle: Y

Gambar 4.7 Hasil Analisis Linear Berganda
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Pada gambar diatas, seluruh nilai Sig. dari setiap variabel independen memiliki nilai
dibawah 0,05 yang berarti berpengaruh terhadap variabel dependen. Sementara nilai
peningkatan uji analisis linear berganda dapat dilihat melalui kolom Unstandardized B dalam
menentukan tingkat kenaikan dari variabel independen yang diteliti sebagai berikut:

Koefisien ini menunjukkan nilai prediksi dari variabel dependen "Kepuasan
Masyarakat" ketika semua variabel independen (Komunikasi Interpersonal, Kinerja Pegawai,
dan Kualitas Pelayanan) adalah 0. Nilai 18.483 adalah titik potong dengan sumbu Y ketika
semua variabel independen tidak berpengaruh.

Kepuasan Masyarakat akan meningkat sebesar 0,085 satuan untuk setiap tambahan
satu satuan X1 (Komunikasi Interpersonal). Jadi apabila komunikasi interpersonal mengalami
peningkatan 1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,085 dengan
asumsi variabel yang lainnya dianggap konstan. Hal ini berarti kepuasan masyarakat dapat
dipengaruhi oleh variabel komunikasi interpersonal dan kepuasan masyarakat akan
mengalami peningkatan sebesar 0,085.

Kepuasan Masyarakat akan meningkat sebesar 0,200 satuan untuk setiap tambahan
satu satuan X2 (Kinerja Pegawai). Jadi apabila kinerja pegawai mengalami peningkatan 1
satuan, maka kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,200 dengan asumsi variabel
yang lainnya dianggap konstan. Hal ini berarti kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh
variabel kinerja pegawai dan kepuasan masyarakat akan mengalami peningkatan sebesar
0,200 yang menunjukkan bahwa variabel ini memiliki pengaruh paling besar terhadap
"Kepuasan Masyarakat" dibandingkan dengan dua variabel independen lainnya.

Kepuasan Masyarakat akan meningkat sebesar 0,604 satuan untuk setiap tambahan
satu satuan X3 (Kualitas Pelayanan). Jadi apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan
1 satuan, maka kepuasan masyarakat akan meningkat sebesar 0,130 dengan asumsi variabel
yang lainnya dianggap konstan. Hal ini berarti kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat akan mengalami peningkatan sebesar
-0,130. Kualitas Pelayanan memiliki koefisien unstandardized B terbesar yaitu 0,130.
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Uji Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi ini untuk mengetahui besar kontribusi variabel bebas
Komunikasi Interpersonal (X1), Kinerja Pegawai (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan variabel
terikat (Y) yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). Nilai R Square pada gambar dibawah ini
merupakan nilai dari variabel X1, X2, dan X3 yang mempengaruhi variabel Y.

Model Summaryh

Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Square Square the Estimate
1 9187 843 836 2495

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
b. Dependent¥ariable: Y

Gambar 4.8 Koefisien Korelasi
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Dari analisis pada Gambar 4.8 diperoleh R Square (koefisien determinasi) sebesar
0,843. Artinya bahwa 84,3% variabel Kepuasan Masyarakat akan dipengaruhi oleh variabel
bebas yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu Komunikasi Interpersonal (X1), Kinerja
Pegawai (X2), Kualitas Pelayanan (X3). Sedangkan sisanya sebanyak 15,7% variabel
Kepuasan Masyarakat dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak dibahas dalam
penelitian ini.

Uji t (Uji Secara Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas secara
parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Dapat juga dikatakan
jika t hitung > t tabel atau -t hitung < -t tabel maka hasilnya signifikan dan berarti Ho ditolak
dan Ha diterima. Sedangkan jika t hitung < t tabel atau -t hitung > -t tabel maka hasilnya
tidak signifikan dan berarti Ho diterima dan Ha ditolak. Hasil dari uji t dapat dilihat pada
Gambar 4.9 berikut:

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 {Constant) 18.371 540 34.050 <,001
bl 096 033 283 2.964 004
x2 A67 053 280 3134 003
A3 152 032 413 4 695 =,001

a. DependentVariable: Y

Gambar 4.9 Hasil Uji t (Uji Secara Parsial)
(Sumber: Data primer diolah, 2024)

Berdasarkan Gambar 4.9 yang diperoleh melalui hasil analisis menggunakan software
SPSS 27, maka kesimpulan yang didapat adalah sebagai berikut :

Uji t antara X1 (Komunikasi Interpersonal) dengan Y (Kepuasan Masyarakat)
menunjukkan t hitung = 2,964. Sedangkan t tabel (a = 0.05 ; db residual =64) adalah sebesar
0,242. Karena t hitung > t tabel yaitu 2,964 > 0,242 maka X1 (Komunikasi Interpersonal)
‘memiliki pengaruh terhadap Y (Kepuasan Masyarakat). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha
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diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa Komunikasi Interpersonal memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat.

Uji t antara X2 (Kinerja Pegawai) dengan Y (Kepuasan Masyarakat) menunjukkan t
hitung = 3,134. Sedangkan t tabel (o = 0.05 ; db residual =64) adalah sebesar 0,242. Karena t
hitung > t tabel yaitu 3,134 > 0,242 maka X2 (Kinerja Pegawai) memiliki pengaruh terhadap
Y (Kepuasan Masyarakat). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat
disimpulkan bahwa Kinerja Pegawai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat.

Uji t antara X3 (Kualitas Pelayanan) dengan Y (Kepuasan Masyarakat) menunjukkan
t hitung = 4,695. Sedangkan t tabel (oo = 0.05 ; db residual =64) adalah sebesar 0,242. Karena
t hitung > t tabel yaitu 4,695 > 0,242 maka X3 (Kualitas Pelayanan) memiliki pengaruh
terhadap Y (Kepuasan Masyarakat). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima sehingga
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Masyarakat.

Intrerpretasi Hasil Penelitian

Komunikasi Interpersonal

Melalui hasil analisis koefisien regresi variabel komunikasi interpersonal, diperoleh
hasil yang signifikan sebesar 0,096 dimana hal ini berarti dengan naiknya perhatian atas
komunikasi interpersonal sebesar satu satuan maka tingkat kepuasan masyarakat pada Posko
Pelayanan Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta juga akan meningkat sebesar 0,096.
Sehingga dalam hal ini dapat dikatakan bahwa semakin naik atau tingginya tanggapan positif
akan komunikasi interpersonal, maka kepuasan masyarakat akan semakin meningkat.
Indikator dari peningkatan tersebut didasarkan pada:

Keterbukaan yang mengacu pada kesediaan individu untuk membuka diri, untuk
memberikan informan tentang dirinya dengan pantas.

Perasaan dimana individu merasakan apa yang dirasakan oleh orang lain dari sudut
pandang orang tersebut tanpa kehilangan identitasnya.

Tingkah laku yang lebih mengekspresikan sikap memahami dibandingkan dengan
sikap yang mengevaluasi atau menilai.

Tidak bersikap negatif jika ada yang berkeluh kesah serta mau memberi masukan
dengan cara yang bijaksana.

Sikap atau pendekatan yang memperlakukan orang lain sebagai bagian yang penting
dalam interaksi.

Kinerja Pegawai

Melalui hasil analisis koefisien regresi variabel kinerja pegawai, diperoleh hasil yang
signifikan sebesar 0,167 dimana hal ini berarti dengan naiknya perhatian atas kinerja
pegawaai sebesar satu satuan maka tingkat kepuasan masyarakat pada Posko Pelayanan
Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta juga akan meningkat sebesar 0,167. Sehingga
dalam hal ini dapat dikatakan bahwa semakin naik atau tingginya tanggapan positif akan
kinerja pegawai, maka kepuasan masyarakat akan semakin meningkat. Indikator dari
peningkatan tersebut didasarkan pada:
1. Kemampuan pegawai dalam bekerja, ketelitian dalam bekerja, dan keterampilan yang
dimiliki pegawai.
2. Produktivitas kerja yang dihasilkan oleh pegawai dalam kurun waktu tertentu.
3. Seberapa jauh pegawai mampu melakukan pekerjaannya dengan akurat atau tidak ada
kesalahan.
‘4. Kesadaran akan kewajiban pegawai untuk melaksanakan pekerjaan yang diberikan.
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Kualitas Pelayanan

Melalui hasil analisis koefisien regresi variabel kualitas pelayanan, diperoleh hasil
yang signifikan sebesar 0,152 dimana hal ini berarti dengan naiknya perhatian atas kualitas
pelayanan sebesar satu satuan maka Tingkat kepuasan masyarakat pada Posko Pelayanan
Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta juga akan meningkat sebesar 0,152. Sehingga
dalam hal ini dapat dikatakan bahwa semakin naik atau tingginya tanggapan positif akan
kualitas pelayanan, maka kepuasan masyarakat akan semakin meningkat. Indikator dari
peningkatan tersebut didasarkan pada:
1. Keterbukaan yang mengacu pada kesediaan individu untuk membuka diri, untuk
memberikan informan tentang dirinya dengan pantas.
2. Perasaan dimana individu merasakan apa yang dirasakan oleh orang lain dari sudut
pandang orang tersebut tanpa kehilangan identitasnya.
3. Tingkah laku yang lebih mengekspresikan sikap memahami dibandingkan dengan sikap
yang mengevaluasi atau menilai.
4. Tidak bersikap negatif jika ada yang berkeluh kesah serta mau memberi masukan dengan
cara yang bijaksana.
5. Sikap atau pendekatan yang memperlakukan orang lain sebagai bagian yang penting dalam
interaksi.

KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui variabel mana sajakah yang mempunyai
pengaruh pada Kepuasan Masyarakat. Dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan
adalah variabel Komunikasi Interpersonal (X1), Kinerja Pegawai (X2), dan Kualitas
Pelayanan (X3) terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Masyarakat (Y). Berdasarkan
kesimpulan pada hasil analisis regresi linier berganda, dapat diketahui bahwa: 1.Komunikasi
Interpersonal mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat.
2 Kinerja Pegawai mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat. 3.Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat.

Berdasarkan kesimpulan di atas, terdapat beberapa saran yang dapat bermanfaat bagi
Posko Pelayanan Publik Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta dan pihak terkait. Pertama,
Posko diharapkan dapat mempertahankan dan meningkatkan kemampuan komunikasi
interpersonal pegawai, yang berperan penting dalam kepuasan masyarakat. Kedua, kualitas
pelayanan yang dihasilkan oleh pegawai juga memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan masyarakat terhadap instansi. Ketiga, perlunya evaluasi rutin untuk
mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu diperbaiki dalam pelayanan guna meningkatkan
kepuasan masyarakat.

Penelitian ini menghadapi beberapa keterbatasan yang dapat mempengaruhi hasil,
antara lain: keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya; perbedaan pemahaman responden
terhadap kuesioner; serta fokus penelitian yang hanya pada tiga faktor, sehingga diperlukan
penelitian lebih lanjut untuk mengeksplorasi faktor lain yang mungkin mempengaruhi
kepuasan masyarakat. Kesimpulan yang diambil juga bersifat awal dan berbasis observasi,
sehingga penelitian lebih lanjut dengan metode dan sampel yang lebih luas sangat disarankan.
Saran
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan fokus kajian yang lebih spesifik,
memperbanyak studi literatur terkini, serta meningkatkan ketelitian dalam pengumpulan data.
Selain itu, penelitian di daerah lain juga dianjurkan untuk membandingkan hasil dengan
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penelitian ini dan menambah variabel independen lainnya yang dapat mempengaruhi
kepuasan masyarakat dalam bidang pelayanan instansi pemerintah.
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