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Abstrak Info Artikel 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, disiplin 

kerja, komunikasi interpersonal, dan fasilitas pelayanan di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pemalang. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengunjung Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pema-

lang yang berjumlah 7.326.263 jiwa. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian 

ini menggunakan teknik sampel iterasi, dengan total responden sebanyak 115 

pengunjung. Metode pengumpulan data menggunakan angket, dokumentasi dan 

wawancara. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan persamaan Y= 

11,086 + 0,80 X1 + 0,202 X2+ 0,107 X3 + 0,107 X4+ e. Besarnya pengaruh 

secara simultan antara kualitas pelayanan, disiplin kerja, komunikasi interperson-

al, fasilitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 18,6%. Variabel 

yang memberikan kontribusi paling besar adalah fasilitas pelayanan yaitu sebesar 

4,3%, diikuti dengan variabel disiplin kerja yaitu sebesar 4,16%, selanjutnyakuali-

tas pelayanan sebesar 4,16% dan komunikasi interpersonal sebesar 3,92%.  

This study aims to determine the effect of service quality, work discipline, personal 

communication, and service facilities at the Population and Civil Registry Office of 

Pemalang Regency. The population in this study were all visitors to the Population 

and Civil Registry Office of Pemalang Regency, totaling 7,326,263 people. The sam-

pling technique in this study uses iteration sample techniques, with a total of 115 

visitors. Methods of data collection using questionnaires, documentation, and inter-

views. The results of multiple linear regression analysis showed the equation Y = 

11,086 + 0,80 X1 + 0,202 X2 + 0,107 X3 + 0,107 X4 + e. The magnitude of in-

fluence simultaneously between competence, service quality, work discipline, inter-

personal communication to community satisfaction by 18.6%. The variable that 

gave the biggest contribution was service facilities which amounted to 4.3%, followed 

by work discipline variables which amounted to 4.16%, then interpersonal commu-

nication amounted to 3.92%, and service quality amounted to 4.16%.  
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PENDAHULUAN 

 Pegawai memiliki andil yang sangat pent-

ing dalam pelayanan publik, terutama dapat 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan tu-

gas yang seharusnya dikerjakan sehingga ter-

jalin hubungan yang baik antara aparatur 

pemerintah dan masyarakat setempat.Pegawai 

negeri sebagai aparatur pemerintah dan sebagai 

abdi masyarakat diharapkan selalu siap men-

jalankan tugas dengan baik dan siap melayani 

masyarakat dengan baik.Salah satu instansi 

penyelenggara pelayanan publik yaitu Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-

en Pemalang Jawa Tengah yang dipimpin oleh 

Kepala Dinas dan bertanggung jawab kepada 

Bupati melalui Sekretaris Daerah.Tugas pokok 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-

bupaten Pemalang adalah melaksanaakan tugas 

pokok Dinas Kependudukan seperti urusan 

Pemerintah Daerah di bidang catatan sipil ber-

dasarkan asas otonomi dan tugas pemban-

tu.Pelayanan yang diberikan di instansi ini 

meliputi tiga bidang yaitu pencatatan sipil, in-

formasi data, dan kependudukan. 

 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Pemalang yang bertugas mem-

berikan pelayanan senantiasa dituntut untuk 

bekerja secara optimal dalam melayani 

masyarakat.Namun setiap individu memiliki 

penilaian tersendiri tentang hasil kerja yang 

dapat dilihat dari tingkat kepuasan masyara-

kat.Kotler &Susanto (2012) menyatakan bahwa 

secara sederharna terdapat dua metode yang 

dapat mengukur kepuasan pelanggan, antara 

lain sistem keluhan dan saran, survei kepuasan 

pelanggan. Analisis indeks kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu cara mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan menggunakan metode sur-

vei pelanggan. Temuan Arifiani& Wahyono 

(2018) bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara faktor kualitas terhadap 

kepuasan masyarakat.Artinya bahwa suatu 

kinerja dinilai baik jika instansi tersebut dapat 

memberikan pelayanan dengan baik dan mem-

berikan kepuasan kepada pelanggannya. 

 Pelayanan yang selama ini diberikan 

pemerintah perlu ditingkatkan baik dalam segi 

pelayanan langsung maupun tidak lang-

sung.Hal ini dapat dilihat dari laman keluhan 

pelanggan Dukcapil Kabupaten Pemalang yaitu 

laporan.go.id.Terdapat 4.530 terkait laporan 

administrasi kependudukan di Dukcapil Kabu-

paten Pemalang.Penggunjung yang melaporkan 

terkait antrian yang menumpuk karena petugas 

belum datang, mengurus kartu keluarga tidak 

sesuai dengan jadwal yang di janjikan, KK tid-

ak terdaftar di Dukcapil, antrian Dukcapil sela-

lu mengalami kendala dan sebagainya. 

 Berdasar hal tersebut bahwasannya masih 

banyak keluhan dari masyarakat.Oleh karena 

itu, pemerintah perlu memperbaiki pelayanan 

yang ada baik dalam segi kualitas pelayanan 

dan kuantitas pelayanan yang ada, agar tingkat 

kepuasan masyarakat meningkat.Dengan 

demikian, pemerintah daerah sebagai regulator 

rule goverment harus memonopoli pelayanan 

public dan harus mengubah pola pikir serta 

kinerja penyelenggaraannya disesuaikan 

dengan tujuan pemberian otonomi daaerah, 

yaitu memberikan dan meningkatkan pela-

yanan yang memuaskan masyarakat. 

 Untuk itu mengukur tingkat kepuasan 

masyarakat digunakan indeks kepuasan 

masyarakat.Berdasarkan Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 24: 

KEP/M.PAN/2/2004 untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan perlu adanya indeks 

kepuasan. Indeks kepuasan pelanggan tersebut 

dikembangkan menjadi 14 unsur minimal yang 

harus ada. Adapun pengukuran indeks kepua-

san pelanggan tersebut meliputi: (1) prosedur 

pelayanan; (2) persyaratan pelayanan yaitu per-

syaratan teknis dan administrative; (3) kejela-

san petugas pelayanan; (4) kedisiplinan petugas 

pelayanan; (5) tanggung jawab petugas pela-

yanan; (6) kemampuan petugas pelayanan; (7) 

kecepatan pelayanan; (8) keadilan mendapat-

kan pelayanan; (9) kesopanan dan keramahan 

petugas; (10) kewajiban biaya pelayanan; (11) 

kepastian biaya pelayanan; (12) kepastian jad-

wal pelayanan; (13) kenyamanan lingkungan; 

(14) keamanan pelayanan yaitu terjaminnya 

keamanan lingkungan unit. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, disiplin kerja, 

komunikasi interpersonal, dan fasilitas pela-

yanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Pemalang 

 



 

260 

METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian 

Kuantitatif.Lokasi penelitian dilaksanakan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-

bupaten Pemalang.Populasi adalah pengunjung 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-

bupaten Pemalang yang jumlahnya 7.326.263 

juta jiwa dalam tahun 2018 hingga 

2019.Penentuan jumlah sampel dalam 

penelitian ini menggunakan rumus iterasi yang 

dioperasikan berulang-ulang sampai diperoleh n 

yang stabil/ konvergen dan dalam penelitian ini 

sampel yang digunakan sebanyak 115 orang 

masyarakat penerima layanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatn Sipil Kabupaten 

Pemalang.Analisis data menggunakananalisis 

regresi linier berganda dan analisis deskriptif 

persentase, uji simultan (Uji F) dan Uji parsial 

(Uji t). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil perhitungan SPSS dapat dilihat pada 
tabel 1. coefficients sebagai berikut: 

Berdasarkan table 1 hasil analisis regresi 

linear berganda di atas diperoleh model persa-

maan regresi yaitu: Y = 11,086 + 0,80 X1 + 

0,202 X2 + 0,107 X3 + 0,107 X4 + e. Nilai sig-

nifikansi pengaruh antara variabel kualitas pe-

layanan, disiplin kerja, komunikasi interper-

sonal, dan fasilitas pelayanan terhadap kepua-

san masyarakat sebesar 0,000 <0,05.Hal ini 

berarti bahwa H5 yang menyatakan “Ada 

pengaruh langsung antara variabel kualitas pe-

layanan, disiplin kerja, komunikasi interper-

sonal, dan fasilitas pelayanan secara simultan 

terhadap kepuasan masyarakat” diterima.Besar 

pengaruhnya diketahui dari nilai koefisien de-

terminasi simultan (R2) yang dapat dilihat pada 

Model Summary kolom adjusted R square. Nilai 

adjusted R square yang diperoleh dalam 

penelitian ini sebesar 18,6%. 

Hal ini berarti 18,6% kepuasan masyara-

kat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

disiplin kerja, komunikasi interpersonal, dan 

fasilitas pelayanan, sedangkan sisanya 81,4% 

dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar 

model regresi penelitian ini. Hasil ini men-

dukung temuan Zakiyah dan Wahyono (2020) 

Hasil pengujian parsial (uji t) untuk varia-

bel kualitas pelayanan adalah sebagai berikut.  
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Berdasar table 3 diatas dapat dilihat signif-
ikansi untuk kualitas pelayanan sebesar 0,014 < 

0,05.Hal ini berarti bahwa H₁ yang menyatakan 

“Ada pengaruh langsung antara kualitas pela-
yanan terhadap kepuasan masyarakat” 
diterima.Artinya apabila aparatur desa mem-
berikan pelayanan yang baik maka masyarakat 
akan merasa puas atas pelayanan yang diberi-
kan dan sebaliknya. Oleh karena itu kualitas 
pelayanan berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan masyarakat.Temuan ini menguatkan 
temuan Putra dkk. (2018) dan Karlina dkk., 
(2018) yang menemukan bahwa kualitas pela-
yanan berpengaruh terhadap kepuasan 
masyarakat. 

Hasil uji parsial (uji t) untuk variabel 

disiplin kerja adalah signifikan. Hal tersebut 
dapat dilihat dari signifikansi untuk disiplin ker-
ja sebesar 0,009 < 0,05.Hal ini berarti bahwa 

H₂ yang menyatakan “Ada pengaruh langsung 
antara disiplin kerja terhadap kepuasan 
masyarakat”   diterima. Hal ini berarti bahwa 
apabila aparatur desa mempunyai disiplin kerja 
yang tinggi maka kepuasan masyarakat akan 
meningkat. Temuan ini sejalan dengan temuan 
Karlina dkk., (2018) yang menemukan bahwa 
disiplin kerja berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan masyarakat. 

Hasil uji parsial (uji t) untukvariabel komu-
nikasi interpersonal sebesar 0,026 < 0,05.Hal 

ini berarti H₃ yang menyatakan “Ada pengaruh 

langsung antara Komunikasi Interpersonal ter-
hadap kepuasan masyarakat” di terima.Artinya 
apabila apabila komunikasi interpersonal apara-
tur desa baik maka kepuasan masyarakat akan 
semakin meningkat. Temuan ini menguatkan 
temuan Suseno (2012) yang menemukan bahwa 
komunikasi interpersonal berpengaruh lang-
sung terhadap kepuasan masyarakat.Hal ini 
karena masyarakat merasa diperhatikan uru-
sannya sehingga merasa puas atas pelayanan 
aparatur desanya. 

Hasil uji parsial (uji t) untuk variabel fasil-

itas sebesar 0,007 < 0,05.Hal ini berarti H4 

yang menyatakan “Ada pengaruh langsung 

antara fasilitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat” diterima.Artinya apabila fasilitas 

pelayanan meningkat maka kepuasan masyara-

kat juga meningkat. Hal ini sesuai dengan 

temuan Supriyanti dkk., (2015); Zakiyah dan 

Wahyono (2020) bahwa fasilitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

masyarakat.  

Koefisien korelasi parsial untuk variabel 
kualitas pelayanan sebesar 0,185 sehingga r² 
untuk variabel kualitas pelayanan adalah 
(0,185)² × 100% = 3,42 % yang artinya bahwa 
secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh 

sebesar 3,42 % terhadap kepuasan masyarakat 
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Pemalang. Koefisien korelasi parsial 
untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 0,204 
sehingga r² untuk variabel disiplin kerja adalah 
(0,204)² × 100% = 4,16 % yang artinya bahwa 
secara parsial disiplin kerja berpengaruh sebesar 
4,16 % terhadap kepuasan masyarakat di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-

en Pemalang. Hal ini sesuai dengan temuan 
Fikridkk., (2016) bahwa kualitas pelayanan ber-
pengaruh terhadap kepuasan. 

Sedangkan koefisien korelasi parsial untuk 
variabel kualitas pelayanan sebesar 0,198 se-
hingga r² untuk variabel komunikasi interper-
sonal adalah (0,198)² × 100% = 3,92% yang 
artinya bahwa secara parsial komunikasi inter-

personal berpengaruh sebesar 3,92 % terhadap 
kepuasan masyarakat di Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pemalang. 
Koefisien korelasi parsial untuk variabel fasili-
tas pelayanan sebesar 0,208 sehingga r² untuk 
variabel kualitas pelayanan adalah (0,208)² × 
100% = 4,32 % yang artinya bahwa secara par-
sial fasilitas pelayanan berpengaruh sebesar 
4,32 % terhadap kepuasan masyarakat di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-
en Pemalang 
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Hasil analisis deskriptif variabel kualitas 

pelayanan sebesat 67,69% dengan kategori 

cukup baik. Analisis deskriptif presentase tiap 

indikator antara lain sebagai berikut.Indikator 

tangible dengan presentase skor 66,69% dalam 

kategori cukup baik, indikator reliability dengan 

presentase skor 73,34% dalam kategori cukup 

baik, indikator responsiviness dengan presen-

tase skor 70,05% dalam kategori cukup baik, 

indikator assurance dengan presentase skor 

61,52% dalam kategori cukup baik, dan yang 

terakhir indikator emphaty dengan presentase 

skor 64,78% dalam kategori cukup baik. Presen-

tase terendah adalah indikator assurance 

dengan presentase skor 61,52 %.  

Pada kenyataanya kualitas pelayanan 

dapat dikatakan baik jika dapat memberikan 

jaminan ketepatan waktu dalam proses pela-

yanan atau pembutan dokumen. Apabila 

keterbatasan waktu dalam proses pelayanan 

dapat menghambat tingkat kepuasan masyara-

kat maka perlu adanya kepastiaan atau jaminan 

ketepatan waktu dalam pembuatan dokumen 

dan persyarata-persyaratan yang harus dipenuhi 

pengunjung agar lebih cepat dalam 

penyelesaian pembuatan dokumen yang diper-

lukan dan menghemat waktu lebih banyak. 

Apabila ingin meningkatkan kepuasan 

masyarakat maka tingkatkan juga kualitas pela-

yanan kantor agar masyarakat merasa puas atas 

pelayanan yang didapatkan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-

en Pemalang. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif presen-

tase, maka dapat diketahui bahwa analisis 

deskriptif variabel disiplin kerja dengan presen-

tase skor 62,53 % dengan kategori cukup baik. 

Analisis deskriptif presentase tiap indikator se-

bagai berikut.Indikator efektifitas dan efisiensi 

waktu dengan presentase skor 62,71% dalam 

kategori cukup baik, indikator tata tertib pera-

turan dengan presentase skor 62,39% dalam 

kategori cukup baik, indikator bertanggung ja-

wab dengan tugas dengan presentase skor 

62,60% dalam kategori cukup baik. Presentase 

terendah adalah indikator tata tertib peraturan 

dengan presentase skor 62,39%. Pada ken-

yataanya disiplin kerja dapat dikatakan baik 

jika pegawai menati tata tertib peraturan yang 

ada seperti menggunakan atribut seragam kerja 

yang lengkap seperti tanda 

pengenal,menggunakan seragam sesuai hari 

kerja dan menggunakan sepatu data bekerja, 

dan kehadiran pegawai sangat penting dalam 

proses pelayanan, karena jika salah satu pega-

wai telambat datang atau keluar saat jam kerja 

berlangsung maka akan menyebabkan proses 

pelayanan menjadi terhambat. Apabila ingin 

meningkatkan disiplin kerja maka tingkatkan 

juga disiplin kerja kantor agar masyarakat me-

rasa puas atas pelayanan yang di dapatkan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ka-

bupaten Pemalang.  

Sedangkan analisis deskriptif variabel 

komunikasi interpersonal dengan presentase 

skor 65% dengan kategori cukup baik.Analisis 

deskriptif presentase tiap indikator sebagai beri-

kut.Indikator berkomunikasi dengan ramah 

dengan presentase skor 61,63% dalam kategori 

cukup baik, indikator  keterbukaan komunikasi 

dengan presentase skor 65,56% dalam kategori 

cukup baik, indikator merespon dengan baik 

dengan tugas dengan presentase skor  66,37% 

dalam kategori cukup baik. Presentase terendah 

adalah indikator berkomunikasi dengan ramah 

dengan presentase skor 61,63%.  
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Pada kenyataanya komunikasi interperson-

al dapat dikatakan baik jika pegawai dapat 

berkomunikasi dengan baik terhadap pelanggan 

seperti memberikan informasi dengan jelas 

kepada masyarakat yang bertanya terkait per-

syaratan untuk pembuatan dokumen, menja-

wab pertanyaan dengan ramah dan sopan tanpa 

ketus dan acuh tak acuh.  Apabila ingin 

meningkatkan komunikasi interpersonal maka 

tingkatkan komunikasi interpersonal kantor dan 

antar pelanggan agar masyarakat merasa puas 

atas pelayanan yang di dapatkan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-

en Pemalang. Temuan ini mendukung temuan 

Handayani dan Suryani (2019) bahwa komu-

nikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat. 

Hasil analisis deskriptif presentase fasilitas 

pelayanan, maka dapat diketahui bahwa ana-

lisis deskriptif variabel fasilitas pelayanan 

dengan presentase skor 66,98% dengan kategori 

cukup baik. Analisis deskriptif presentase tiap 

indikator sebagai berikut.Indikator peralatan 

kerja dengan presentase skor 63,69% dalam kat-

egori cukup baik, indikator perlengkapan kerja 

dengan presentase skor 55,54% dalam kategori 

cukup baik, indikator perlengkapan bantu/

fasilitas  dengan tugas dengan presentase skor 

66,81 % dalam kategori cukup baik. Presentase 

terendah adalah indikator perlengkapan kerja 

dengan presentase skor 55,54%. Pada ken-

yataanya fasilitas pelayanan dapat dikatakan 

baik jika fasilitas pelayanan yang disediakan 

dengan baik misalnya terdapat ruang tunggu 

yang layak dan minimal ber AC, kondisi ling-

kungan yang bersih.Apabila ingin meningkat-

kan fasilitas pelayanan maka tingkatkan 

peralatan, perlengkapan kerja dan penunjang 

fasilitas lainnya masyarakat merasa puas atas 

pelayanan yang di dapatkan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupat-

en Pemalang. 

SIMPULAN 

Simpulan penelitian ini yaitu: 1). Ada 

pengaruh secara simultan antara variabel kuali-

tas pelayanan, disiplin kerja, komunikasi inter-

personal, dan fasilitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat di Dukcapil Kabupaten 

Pemalang sebesar 18,6%. 2). Kualitas Pela-

yanan berpengaruh secara langsung terhadap 

kepuasan masyarakat. 3). Disiplin Kerja ber-

pengaruh secara langsung terhadap kepuasan 

masyarakat. 4).Komunikasi Interpersonal ber-

pengaruh secara langsung terhadap kepuasan 

masyarakat. 5). Fasilitas Pelayananan ber-

pengaruh secara langsung terhadap kepuasan 

masyarakat.  
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