PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KOMUNIKASI INTERPERSONAL, DAN
DISIPLIN KERJA TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA KANTOR
DP3AKB KABUPATEN JEMBER

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Oleh
Rizqi Ahmad Nurillah
20.1041.1172

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
2025



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Rizqi Ahmad Nurillah
NIM 12010411172
Prodi : Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi yang berjudul :
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KOMUNIKASI INTERPERSONAL, DAN
DISIPLIN KERJA TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA KANTOR DP3AKB
KABUPATEN JEMBER adalah hasil karya endm Kecuali jika dalam beberapa kutnpan
substansi telah saya sebutkan sumberfiVa

Jcmber, 9 Januari 2025




PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KOMUNIKASI INTERPERSONAL, DAN
DISIPLIN KERJA TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PADA KANTOR
DP3AKB KABUPATEN JEMBER

SKRIPSI

Dosen Pembimbing Utama

Dosen Pembimbing Pendamping : Ahmad Izzuddin,SE, MM / M




PENGESAHAN

Skripsi berjudul; Pengaruh Kualitas Pelayanan, Komunikasi Interpersonal, Dan Disiplin
Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor DP3AKB Kabupaten Jember, telah diuji
dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember pada:

Hari : Kamis
Tanggal : 9 Januari 2025
Tempat : Ruang 2.14

Q2565 U NPK 199010071 1605788

'/EMBE%

Mengesahkan:

a Program Studi,

NPK. {972032710509477



PERSEMBAHAN

Alhamdulillah puji syukur kami panjatkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan

segala nikmat kesehatan, pemahaman, dan kasih-Nya sehingga saya dapat menyelesaikan
skripsi ini sesuai dengan jadwal yang telah direncanakan. Dalam kesempatan ini saya ucapkan
banyak-banyak terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dalam proses
penyelesaian skripsi ini diantaranya:

1.

10.

Allah SWT yang telah memberikan kelancaran serta kemudahan dalam pelaksanaan
pengerjaan skripsi ini hingga selesai.

Kedua orang tua Bapak dan Ibu saya, yang selalu memberi dukungan, motivasi, doa dan
semangat pada masa perkuliahan hingga akhirnya bisa sampai pada tahap skripsi ini.
Adik saya yang selalu memberikan semangat dan doa pada masa perkuliahan hingga
akhirnya bisa sampai pada tahap skripsi ini.

Ibu Retno Endah Supeni,Dr. Dra, MM selaku dosen pembimbing 1 saya yang telah
memberikan bimbingan dan arahan dalam proses pembuatan skripsi.

Bapak Ahmad Izzuddin,SE, MM selaku dosen pembimbing 2 saya yang telah memberikan
bimbingan dan arahan dalam proses pembuatan skripsi.

Ibu Dr. Trias Setyowati, SH..SE, MM selaku dosen penguji saya yang bersedia
memberikan kritik, saran, maupun masukan dalam penyempurnaan skripsi ini.

Program Studi Manajemen Universitas Muhammadiyah Jember, sebagai tempat menuntut
ilmu.

Pihak Kantor Dinas DP3AKB Jember yang telah memberikan ijin untuk melakukan
penelitian.

Saya juga berterimakasih kepada Dismara Anggrelya yang selalu memberikan motivasi,
support, membantu dan membersamai saya dalam menyelesaikan skripsi saya.

Terima kasih juga kepada teman teman saya yang selalu menghibur dan mendukung saya
dalam menyelesaikan skripsi.



MOTTO

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai (dari
sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain, dan hanya kepada
Tuhanmulah hendaknya kamu berharap.”

(QS. Al Insyirah, 6-8)

"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya."
(QS. Al Bagarah 286)

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya

kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Komunikasi Interpersonal, Dan Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Kantor DP3AKB Kabupaten Jember”.

Penyusunan skripsi ini dimaksudkan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh

gelar Sarjana Manajemen. Dalam penyusunan skripsi ini, penulis banyak mendapatkan
bimbingan dan bantuan dari pihak oleh karena itu penulis ingin menyampaikan ucapan terima
kasih kepada :

1.
2.

&

6.
7.

Maheni Ika Sari, SE., M.M Selaku Dekan Universitas Muhammadiyah Jember.

Ibu Dr. Trias Setyowati, SH.,SE, MM selaku ketua program studi Manajemen sekaligus
dosen penguji.

Ibu Retno Endah Supeni,Dr. Dra, MM selaku dosen pembimbing 1.

Bapak Ahmad lzzuddin,SE, MM selaku dosen pembimbing 2.

Program Studi Manajemen. Universitas Muhammadiyah Jember, sebagai tempat
menuntut ilmu.

Keluarga saya yang memberikan dukungan, doa dan kasih sayang.

Teman saya dan semua pihak yang telah membantu menyelesaikan penulisan ini.

Penulis menyadari bahwa skripsi -ini masih kurang sempurna oleh karena itu penulis
mengharapkan Kkritik dan saran yang sifathya membangun guna untuk perbaikan di masa
mendatang. Semoga tulisan ini bermanfaat.

Jember, 9 Januari 2025

Penulis



DAFTAR ISI

DAFTAR LAMPIRAN ..ot

BAB 1. PENDAHULUAN

11
1.2
1.3
14

2.1

2.2

2.3

Latar Belakang........ccccooooooiiiiiiiiicc i
Rumusan Masalah ...........cccoovviiiniiin e,
Tujuan Penelitian.............cccccoivivennciciiiinn,
Manfaat Penelitian...........cco.civvviiinneninn.

KATA PENGANTAR
DAFTAR ISI
DAFTAR GAMBAR
DAFTAR TABEL

1.4.1 Bagi Universitas Muhammadiyah Jember ............ccoccoooiinninnnnns

1.4.2 Bagi Peneliti.......c.c.coveiiiiinncnniinn
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

TiNJauan TEONT w..oiiiieeeiiereesee e

2.1.1  Pemasaran ...............cismesiceen e siesnennes
2.1.2 Manajemen Pemasaran..............ccoeev...
2.1.3 Fungsi Manajemen Pemasaran............
Kualitas Pelayanan ...........cccccocooeviviiciiciennn,
2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan...........
2.2.2 Indikator Kualitas Layanan................
2.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan ..............
2.2.4 Faktor — Faktor Kualitas Pelayanan ...
Komunikasi Interpersonal ...........ccccoceevnee.

2.3.1 Pengertian Komunikasi Interpersonal

X

Halaman

i

i
i
\Y]
v
vi
vii

viii

Xiv
XV

XVi

N N o oo ool A MM DNMNDMNOPMDMPAEASPRP PR



2.4

2.5

2.6

2.9

2.3.2 Indikator Komunikasi Interpersonal ...........cccoccoveineiineinnenenn

DISIPHN KEIJA ..t

2.4.1 Pengertian DisSiplin Kerja........ccocevveivieieienieseseieee e

2.4.2 Pentingnya Kedisiplinan Kerja .........ccccoevvieieveininsieseesecesnnes
2.4.3 Indikator Disiplin Kerja ........cccovieieiiiiniiee e
Kepuasan Masyarakat.............cccccovceierierisesenesisieseseie s saens

2.5.1 Pengertian Kepuasan Masyarakat ............cccocevceriierinneneneneseenns

2.5.2 Metode Pengukuran Kepuasan Masyarakat ............ccccoeeerrennnnen.

2.5.3 Indikator Kepuasan Masyarakat..............ccceorrerienneienneeneneens
Program DP3AKDB ..o
2.6.1 Pemberdayaan ..o i

2.6.2 Tujuan

Pemberdayaan............cccccovevvieieniiisiie e

2.6.3 EKONOMI PEreMPUAN .......ciiitiiteieeite it stesaes e resne e sneneas
2.6.4 Perlindungan Anak............ccccoveiiieieiicriiiiee it
2.6.5 Keluarga BErenCana ...ccc..coorveiiviiiisiissen et

2.6.6 Keluarga Pra SEJantera ..........iveieiiriiiiiesisieiensit e

2.6.7 Peran...

2.6.8 Peran Pemerintah Daerah ..ot et

2.6.9 Kekerasan Dalam Rumah Tangga............ccccciemeveiemvsiieneeseeresnnnnn,
2.7 Penelitian TerdahUlU ... et

2.8 Kerangka KONSEP.....iciiiiiiieierieeercsietesteiassasss e etnste s e e e saesassa e e

Hipotesis........

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN ...t ittt e e
3.1 Lokasi dan WakKtu Penelitian...........ooooeeeeeeeeeeeee et eeeeeeaae e

3.2
3.3
3.4
3.5

3.6

3.1.1 Lokasi

PN ITIAN ettt ettt e e e e et e e e e eeeeeaaeaas

3.1.2  WaKEU PENEHITIAN ..ottt e e e e e e e eeieeee s
1AeNtIfiKaST VAFTADE] ..o e r e e e reee s
Definisi Operasional...........ccoooviiiiiiiciie e

DESAIN PENEITIAN ..ottt e e e e e e e e s e e e e eeaeees

Jenis Data......

3.5.1  Data PrIMEr ...ccvoiveieeieeee et e
3.5.2  Data SEKUNUEL ..ot s
Populasi dan Sampel..........cccooiiiiiiiic
3.6. 1 POPUIAST ..ot s

3.6.2 Sampel

© © © 0 0 o0

10
11
11
11
11
12
12
12
12
13
13
15
21
21
23
23
23
23
23
23
26
26
26
26
26
26
26



3.7

3.8
3.9

4.1
4.2
4.3

4.4

4.5

4.6

3.6.3 Teknik Pengumpulan Sampel

3.6.4 Teknik Penentuan Sampel
Teknik Pengumpulan Data

I T O] o =1 V7 LY TR TR RURROURRRPRRN
T A VLY -\, 1 [0 | - L

373 KUBSIONET oottt e e e r e e e eeeeeeneeeenans
374 DOKUMENTASE .ottt e e e ee e e e e e e e e e e enes

Teknik Pengukuran Data

TeknNiK ANALISIS DATA........cooeeeeee et eee s

3.9.1 Uji Instrumen Data

3.9.2 Uji Regresi Linie
3.9.3 Uji Asumsi Klasi

r Berganda......
Ko,

3.9.4  Uji HIPOLESIS. ..ottt ieeie e ecsie ittt dasnesne s ine e snene e enes

3.9.5 Uji Koefisien Determinasi
BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Perusahaan

SErUKEUE OFQANTSASE -...cv.iieiiiiiieiiiese et eteie s sbase et

Deskripsi Statistik Responden

4.3. 1 JeNiS KeIAMIN 1ottt e e taa e e e e e e s
432 Wsia.. . =F el Z0HNWNNN.....o0 N A

Analisis Deskriptif Hasil Pernyataan Responden ........c......c..ccoveevunnne.

4.4.1 Pernyataan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan .................

4.4.2 Pernyataan Responden Mengenai Komunikasi Interpersonal.......

4.4.3 Pernyataan Responden Mengenai Disiplin Kerja .........c.ccccovenee.

4.4.4 Pernyataan responden Mengenai Kepuasan Masyarakat ..............

HaSI PeMBDANASAN ...ttt e e e e a e e e e e e e e e aeeees

4.5.1 Uji Instrumen Data
QT
4.5.3 Analisis Regresi Linier Berganda

4.5.2 Uji Asumsi Klasi

4.5.4  UJi HIPOTESIS. ..ottt

4.5.5 Uji Koefisien Determinasi

Pembahasan Penelitian

4.6.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat ...
4.6.2 Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan Masyarakat

4.6.3 Pengaruh Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan Masyarakat ...........

XN



BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ...
5.1 KESIMPUIAN ..ot

LT Y- 1 - | o [
DAFTAR PUST AK A .ottt ettt e e et e e s e st e e e s s aeeeesaarareees

LAMPIRAN

Xiii

54
54
54
55
58



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4. 1 Logo DP3AKB Kabupaten JEMDET ..........cccoevviiiiieieiicse e 33
Gambar 4. 2 StrUKEUF OFQaNISAST ........ccveiieeieiieieeieseeseeie s e ste e e e ae e e sreeae e e sraeaesneenes 34
Gambar 4. 3 Hasil Uji NOrmMalitas ...........ccooeiiieiiiii e 47
Gambar 4. 4 Hasil Uji HeteroSKedastiSItas. ..........c.cvviieieiieiiee e 48

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penelitian TerdaNuIU...........ccooiiiiiiiiiiii s 15
Tabel 3. 1 SKala LIKEIT.........ociiiiiiieieee bbb 28
Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccoocevvvevviie e, 34
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan USIa.............c.ccoceriiiniiiiniencnencce e 35
Tabel 4.3 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.1 ... 36
Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.2 ... 36
Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.3 ... 37
Tabel 4. 6 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.4 .........ccccoeviiieiieiesic e 37
Tabel 4. 7 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.5 ........ccccoovviiiiiiiieieccseece e 38
Tabel 4. 8 Tanggapan Responden Pada Variabel X1.6 ........ccccccoveviiiiiieie i 38
Tabel 4. 9 Tanggapan Responden Pada Variabel X2.1 ..........c.cccooviiiiieieicieece e 39
Tabel 4. 10 Tanggapan Responden Pada Variabel X2.2 ... 39
Tabel 4. 11 Tanggapan Responden Pada Variabel X2.3 ..........cccoeiiiiniiiiii e 40
Tabel 4. 12 Tanggapan Responden Pada Variabel X2.4 ... 40
Tabel 4. 13 Tanggapan Responden Pada Variabel X2.5 .........ccooiiiiiiiiin e 41
Tabel 4. 14 Tanggapan Responden Pada Variabel X3.1 ..........ccccocciiiinininiienenenc s 41
Tabel 4. 15 Tanggapan Responden Pada Variabel X3.2 ....cccoooiiviiiiii i 42
Tabel 4. 16 Tanggapan Responden Pada Variabel X3.3 ......cccccovoiiiieiicie s 42
Tabel 4. 17 Tanggapan Responden Pada Variabel X3.4 .........cccooiiiiiiiniiiciiecece e 43
Tabel 4. 18 Tanggapan Responden Pada Variabel Y1.1 ..o 43
Tabel 4. 19 Tanggapan Responden Pada Variabel Y1.2 ........ccccooi it 44
Tabel 4. 20 Tanggapan Responden Pada Variabel Y1.3 ...t 44
Tabel 4. 21 Tanggapan Responden Pada Variabel Y1.4 ..o 45
Tabel 4. 22 Hasil Uji ValiditaS KUBSIONET ............oouiiiieiiieieie i 45
Tabel 4. 23 Hasil Uji Reliabilitas..............c.ociiiiiiiiiie it 46
Tabel 4. 24 Hasil Uji MUIIKOINEAIAS. ... ..cvivrieireeiiiie ittt ciie e 47
Tabel 4. 25 Hasil Regresi Linier Berganda.........ccecviieieeieiicce e ie e 49
Tabel 4. 26 HaSil UjJi L. ...ttt ettt sre e 50
Tabel 4. 27 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R%) ....cccvoueveeceveeeueeceeeeeeseee e 51

XV



Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.

DAFTAR LAMPIRAN

1 Lembar KUBSIONE .......oiuieiiiieiiieiie ettt sttt sttt st neas 59
2 Surat 1zin Penelitian KampuS ..........cocooiiiiiiieeeeeee e 62
3 Surat 1zin Penelirian Bakeshangpol............ccooeieiiiiiiiiiieccee e 63
4 Dokumentasi Pengisian KUESIONET ...........c.cvveieieereiie e 64
5 Data ResSponden KUESIONET .........ccviieiieieeie e eie et 65
6 Data ldentitas RESPONUEN ........cociviiieiieie e 68
7 Uji Validitas dan Reliabilitas............ccovveiiiiieiiieiecie e 70
8 UJIINOIMANITAS ... s 74
9 UjJi MUILIKOINEAITTAS. ......eevveveeieecsesi et 75
10 Uji HeteroSKEdaSISITAS ..........coiiuueiiiirieieiesie st 75
11 Hasil Regresi Linier BErganda ......co....ciiie e 75
12 Uji HIPOESIS () 1revviiveeieeieiie ittt sttt s st sae e 76
13 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)...........ceeeeveverereseeiriressenenennenn. 76

XVi



