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Abstraki 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana derajat pelayanan yang diberikan oleh kantor 

balai desa mempengaruhi kepuasan warga Desa Tambaksari. Untuk memastikan dampak perilaku krja 

pegwai Balai Desa Tambaksari trhadap kpuasan mayarakat. Untuk memastikan bgaimana kebahagiaan 

masyarakat Desa Tambaksari dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan etos kerja staf kantor Balai Desa 

Tambaksari. Sampel dari 97 peserta digunakan dalam metodologi kuantitatif penelitian. Sedangkan 

analsis regresi linier brganda dgunakan untuk analisis data. Hsil penelitain mennjukkan: 1) koefisien 

determiansi yag ditunjukkan dri nilai R Square sebesar 0,781 hal iini iberarti 78,1% variael Kepuasan 

Konsumen dapat dijelaskan dengan variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Disiplin Kerja (X2). 

Sedangkan sisanya (100 – 78,1% = 21,9%) dijelaskan variabel lain. 2). Uji F dengan hasil nilai sig 

adalah 0,000 lbih kecil darpada alpha 0,05. Hal iini mnunjukkan ibahwa uji hipotesis dapat digunakan 

iuntuk imengetahui iapakah mutu pelayanan (X1) dan disiplin kerja (X2) brpengaruh additive trhadap 

kepuasan masyarakat (Y). 3). (X1) dan (X2) dengan angka tanda sig sebagian. 0,000 kurang dari Alpha 

0,05, shingga menghilangkan H0 dan menerima Ha menunjukkan bahwa ada hubungan antara etika 

kerja dan kualitas layanan dan seberapa puas masyarakat desa Tambaksari. 

Katai Kuncii: Disiplin, Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 

 

PENDAHULUANi 

 

Struktur atau lokasi di mana beberapa orang dapat berkumpul untuk berkolaborasi dikenal 

sebagai organisasi. Jika organisasi memiliki sumber daya manusia berkualitas tinggi, itu akan 

tumbuh dengan sangat sukses. Sumberi daya manusiai sangat dibutuhkan dalam sebuat 

organisasi pemerintah ataupun swasta dalam menjalankan aktifitas pelayanan. Dalam 

organisasi pemerintah, kemanjuran dan efisiensi setiap tindakan mencerminkan kualitas 

layanan yang diberikan. Persepsi masyarakat tentang kesesuaian layanan akan tergantung pada 

seberapa baik memenuhi kebutuhannya, dan semakin baik layanannya, semakin berharga.  

Intinya, setiap orang sangat membutuhkan bantuan. Bahkan pelayanan itidak dpat 

dpisahkan dri ikehidupan isehari-hari; iIni adalah salah satu kepentingan bahwa seseorang 

perlu menerima semua informasi dan bantuan segera berdasarkan apa yang diinginkannya. 

Seperti pengetahuan umum, memberikan layanan prima diharapkan menghasilkan kepuasan 

yang dicapai atau diperoleh. Elemen kunci dalam meningkatkan kepuasan adalah kualitas 

layanan. Kualitas layanan dimulai dengan permintaan pelanggan dan diakhiri dengan senang 

hati. Ekspresi seseorang atau rasa isenang iatau ikecewa yng mengikuti dri prbandingan antra 

persepsinya tentang knerja iatau ihasil yang diantisipasi dikenal sebagai kepuasan. Pengabdian 

atau kesetiaan seseorang terhadap apa yang telah diperolehnya akan dipengaruhi oleh 

peningkatan kepuasan. 

Ibrahim mengklaim bahwa "Kualitas mutu adalah isuatu ikondisi dnamis yng berkaitan 

dngan iproduk, ijasa, orang, iproses, idan lngkungan dimna penlaian mutu ditntukan pda isaat 

playanan" dalam Hardiansyah (20111: 40). Malayu S.P. Hasibuan (2007:193) menyatakan: 

"Kesdaran idan kmauan sseorang iuntuk memtuhi isemua praturan prusahaan idan inorma-

norma ssial yng relevan" adalah tanda dsiplin. Sadar adlah memiliki pola pikir sseorang yang 

bebas mengikuti smua aturani da sangat menyadari tugas dan tanggung jawab mereka, tanpa 
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menggunakan kekerasan. Untuk mengukur tingkat kualitas layanan publik yang diberikan oleh 

pegawai pemerintah, harus ada kriteria yang menunjukkan apakah mereka dapat dilakukan 

secara kompeten atau tidak kompeten, dan apakah mereka dapat memiliki standar yang tinggi 

atau tidak. Kualitas layanan dapat dievaluasi pada lima aspek, yaitu: iTangible, iReliability, 

Respnsiveness, Assurnce, dan iEmpathy, menrut iZeithaml iet ial. dalam Hardiyansyah (2011: 

46). 

Displin ikerja adlah tndakan yng kan mengatur perlaku sesorang ketika mereka berperilaku 

dengan cara yang menjunjung tinggi cita-cita organisasi atau perusahaan tentang loyalitas, 

ketertiban, dan disiplin. Rahasia untuk mencapai tujuan bisnis, karyawan, dan masyarakat 

adalah disiplin kerja. 

Indikator Disiplini Kerjai menurut Stephen P. Robbins (2005: 182) yaitu : Disiplini waktui, 

Disiplini peraturani, Disiplini tanggungi jawabi. 

Menurut Siswanto, (2003) dalm Raisa (2009) unsur-unsur/indikator dalam Kepuasan 

masyarakat adalah sebagai berikut : Kepuasan Konsumen (Y). Kepuasan masyarakat mengacu 

pada bagaimana perasaan masyarakat umum tentang kontras yang jelas antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk seperti yang dialami setelah digunakan. Kepuasan di 

masyarakat sbagai hsil dri penilaian layanan dan pngalaman menggunakan barang tau ijasa. 

Sebaliknya, jika kinerjanya ssuai dngan hrapan, komunitas iakan ipuas, idan jika kinerjanya 

mlebihi ekspektasi, komunitas iakan sngat ipuas. Jika hasil dirasa di bawah ekspektasi, 

msyarakat kan kecwa, tidak bahagia, bakan tdak ipuas. Indiktor kepuasan masyarakat menurut 

Hermawan, Budiman, & Hutagaol (2008) yaitu : keramahan staf dalam memberikan layanan. 

Evaluasi tingkat beban kerja petugas yang meningkat, yang mengurangi keramahan karyawan 

dalam memberikan layanan, mencerminkan ketidakbahagiaan publik. Karena situasi ini, 

sebagian masyarakat tidak mengerti dan tidak memahami prosedur pelayanan di bidang 

pertanahan, sehingga kebutuhan masyarakat tidak tertangani. Petugas dikritik karena 

kurangnya kesabaran mereka ketika melayani pelanggan dan menawarkan layanan. Perilaku 

petugas dalam melakukan pelayanan secara tergesa-gesa dan mudah tersinggung 

mencerminkan ketidaksenangan publik. Sikap dan keinginan masyarakat terus berubah, 

dengan demikian petugas dengan sikap profesional harus sabar memenuhi apa yang dibutuhkan 

agar persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang ditawarkan sesuai dengan harapan mereka. 

kesungguhan karyawan dalam memberikan layanan. Kejujuran karyawan dalam menawarkan 

layanan dipandang tidak memadai. Petugas yang tidak ingin banyak membantu masyarakat, 

menjawab keluhan dengan cara yang tidak bijaksana, dan menuntut imbalan apa pun atas belas 

kasih mereka dalam melayani masyarakat mencerminkan ketidakbahagiaan masyarakat dalam 

sikap mereka. 

Akibatnya, konsumen jasa mulai menuntut item layanan berkualitas tinggi. Ini berfokus 

pada inisiatif yang dibuat untuk mengakomodasi kebutuhan dan keinginan masyarakat. 

Istilah "satis" dan "factio" adalah kata-kata Latin yang berarti "melakukan" dan "cukup 

baik, memadai," masing-masing atau memproduksi, mnurut Fandy Tjiptono dn Gregory 

Chandra (2011: 433). Definisi kepuasan adalah "upaya untuk memenuhi sesuatu" atau "untuk 

membuat sesuatu yang memadai." 

Kantor atau penyedia layanan tingkat desa adalah Kantor Desa Tambaksari. Kantor Desa 

Tambaksari terletak di Kecamatan Kraton Kabupaten Pasuruan. Saat ini, kinerja kantor Desa 

Tambaksari dalam melayani lingkungan masih di bawah standar. Menurut analisis pengamatan 

langsung, metode pemberian informasi masih di bawah standar, sehingga menantang dan 

memaksa orang untuk langsung mengajukan pertanyaan. Mereka yang menginginkan 

informasi lebih lanjut tentang layanan pengumuman. Untuk menghemat waktu orang kecuali 

mereka membutuhkan informasi yang lebih mendalam. Selain itu, masyarakat sangat 

membutuhkan sosialisasi. 

Penting untuk menilai kompetensi petugas pengiriman layanan. Penyedia layanan harus 
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mematuhi tanggung jawab dan fungsi berdasarkan temuan analisis pengetahuan, keahlian, 

kemampuan, sikap, dan perilaku yang dibutuhkan oleh aparatur desa. Hanya beberapa 

perangkat desa Kantor Desa Tambaksari yang telah menerima pelatihan khusus dari 

Pemerintah Pusat. Berdasarkan temuan investigasi pengalaman sehari-hari, infrastruktur desa 

saat ini berfungsi. Penyampaian layanan tidak diragukan lagi akan terhambat secara signifikan 

oleh kurangnya pengetahuan, pengalaman, dan kemampuan pemerintah desa.  Penyedia 

layanan harus memiliki sikp dan prilaku yng dibtuhkan oleh masyarakat selain pengtahuan, 

keahlan, idan kemampuan aparatur desa. Perilaku adalah respons psikologis seseorang 

terhadap lingkungannya, sedangkan sikap adalah kecenderungan evaluasi terhadap suatu objek 

atau subjek yang gigih dalam mengenali unsur-unsur tertentu dari lingkungannya. 

Berdasarkan pengamatan yag saya lihat di Kantor Desa Tambaksari, Bahwa terdapat 

permasalahan terkait apratur iDesa Tambaksari belm memberkan kualitasi pelayanani yangi 

maksimal kepada masyarakat sehingga banyak masyarakat menunggu lama dan merasa 

tidak puas.  Masih ada beberapa perangkat desa yang tidak menerapkan disiplin dalam 

pekerjaannya, dan diketahui bahwa kinerja mereka di Kantor Desa Tambaksari masih di 

bawah standar. Hal ini terbukti dengan kemunculan aparat desa yang terlambat bekerja dan 

mengganggu operasional pelayanan. Selain itu, selama jam kerja yang tidak mengikuti 

protokol seperti keberangkatan awal. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan kantor Balai Desa Tambaksari terhadap 

kepuasan masyarakat Desa Tambaksari   

2. Untuk mengetahui pengaruh disiplin kerja pegawai Kantor Balai Desa Tambaksari 

terhadap kepuasan masyarakat Desa Tambaksari 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan disiplin kerja pegawai kantor Balai 

Desa Tambaksari terhadap kepuasan masyarakat Desa Tambaksari 

 

METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  

kualitas pelayanan dan disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat pada kantor desa 

tambaksari Kecamatan  Kraton Kabupaten Pasuruan. Penelitian ini dilakukan di Desa 

Tambaksari Kecamatan Kraton, Kabupaten Pasuruan menggunakan skala likert terhadap 

populasi yang terdiri dari masyarakat desa Tambaksari yang berjumlah sebanyak 628. Sampel 

dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling insidental. Sampling Insidetal adalah 

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulann yaitu seseorang yang secara 

kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat di gunakan sebagai sampel. (Suharsimi 

Arikunto, 2013:123). Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 97 

orang. 

 

HASIL DAN PEMBAHASANi 

Instrumen Penelitian 

Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang meunjukantingkat-tingkat kevalidan suatu 

instrumen (Arikonto, 2006). Untuk menguji validitas intrument digunakan alat bantu statistik 

berupa program komputer menggunakan SPSS for windows, dengan melihat corrected item 

total correlation. Dasar pengambilan keputusan adalah : 

a.   Jika rhitung > rtabel dengan taraf signifikansi 0,05, maka instrumen tersebut dikatakan valid 

b.  Jika rhitung > rtabel dengan taraf signifikansi 0,05, maka instrumen tersebut dikatakan valid 

Secara statistik, uji validitas dilakukan dengan teknik validitas internal, yang dapay di 

capai apabila kesesuaian antara bagian-bagian instrumen lain dengan bagian instrumen secara 
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keseluruhan. Valid atau tidaknya suatu item instrumen dapat di ketahui dengan 

membandingkan indeks korelasi produk moment (rhitung) dimana r dapat di peroleh dengan 

rumus (Arikunto 2006:213) : 

Dimana :  rxy = koefisien korelasi (rhitung)  

                       = skor variabel independen 

                       = skor variabel dependen 

                       = hasil kali skor butir dengan skor soal 

                  N  = jumlah responden 

Dalam pengujian validitas, juga dapat digunakan alat bantu berupa program komputer 

yaitu SPSS for windows. 

 

Tabel. I Hasil Uji Validitas 

 
No Variabel No. 

item 

R Probabilitas Keterangan 

1. Kualitas Pelayanan 

(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

X1.6 

0,745 

0,749 

0,96 

0,760 

0,870 

0,745 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

2. Disiplin Kerja  

(X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

0,812 

0,897 

0,819 

0,770 

0,894 

0,766 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

3. Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

Y.5 

Y.6 

0,745 

0,757 

0,806 

0,810 

0,757 

0,789 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 

Berdasarkan data Tabel I diatas, data pengujian validitas instrumen penelitian (kuesioner) 

dengan masing-masing pertanyaan mendapat nilai r lebih dari 0,3 sehingga keseluruhan 

instrumen penelitian tersebut dikatakan valid. 

Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur sejauh mana jawaban pada 

setiap variabel tetap konsisten. Berdasarkan uji reliabilitas dengan menggunakan program 

SPSS diperoleh hasil sebagai berikut:  

 

Tabel. 2 

Hasil Uji Realibilitas 
No. Variabel Alpha Keterangan 

1. Kualitas Pelayana n (X1) 0.821 Reliabel 

2. Disiplin Kerja (X2) 0.724 Reliabel 

3. Kepuasan  Masyarakat (X3) 0.896 Reliabel 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 
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Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas semua instrumen dikatakan 

reliabel, dapat dilihat dari nilai Cronbach's Alpha > 0.60 dan dikatakan bahwa data layak untuk 

melanjutkan ke uji berikutnya.  

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Ketika nilai uji Kolmogorov-Smirnov untuk uji normalitas data kurang dari 0, 05, 

modeli regrsi itidak imemenuhi iasumsi inormalitas idata. Gambar di bawah ini 

menampilkan diagram grafik : 

Tabel. 3 Hasil Uji One-Sample Kolmogorof-Smirnov Test One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test 

 Kualitas 

Pelayanan Disiplin Kerja 

Kepuasan 

Masyarakat 

N 97 97 97 

Normal Parametersa,b Mean 36,0928 31,0515 31,2784 

Std. Deviation 4,26732 4,35979 4,44584 

Most Extreme Differences Absolute ,106 ,150 ,153 

Positive ,068 ,150 ,153 

Negative -,106 -,112 -,114 

Test Statistic ,106 ,150 ,153 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,010c ,000c ,000c 

a. Testi disribution iis iNormal. 

b. Caculatedi fromi data. 

c. Lillieforsi Significancei iCorrection. 

Sumberi: iData SPSS iDiolah iPeneliti, 2022 

Dari ihasil perhitungan didapat inilai isig. Sbesar X1 0,010, X2 0,000 dan Y 0,0001 artinya 

ilebih ikecil idari i0,05, imaka iHa dterima iyaitu asumsi normalitas terpenuhi.  

 

b. Uji Multikolinieritas 

Penggunaan uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya satu atau 

lebih variabel bebas mempunyai hubungan dengan variabel bebas lainnya. Uji multikolinieritas 

dilakukan dengan melihat tolerance value atau dengan menggunakan Variance Inflation 

Factors (VIF) dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS. Dari hasil pengolahan data 

menggunakan SPSS diperoleh hasil Uji Multikolinearitas sebagai berikut: 

 

Tabel. 4 Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,625 1,290  4,361 ,000   

Kualitas Pelayanan ,312 ,019 ,683 16,793 ,000 ,654 1,529 

Disiplin Kerja ,375 ,041 ,386 11,080 ,000 ,654 1,529 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumberi: iData SPSS iDiolah iPeneliti, 2022 

 

Dari tabel 4.10 diatas, nilai VIF variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai sebesar 

1,529 dan tolerance sebesar 0,654. Sedangkan nilai VIF variabel Disiplin kerja sebesar 1,529 

dan tolerance sebesar 0,654. Oleh karena itu dari kedua variabel di atas nilai VIF kurang dari 
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10 dan angka tolerance lebih besar dari 0,01 yang berarti bahwa regresi tidak mengandung 

Multikolinieritas. 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
Sumberi: iData SPSS iDiolah iPeneliti, 2022 

Berdasarkan hasil SPSS output Scatterplots di atas diketahu titik-titik data penyebar di 

atas dan di bawah atau sekitar angka 0. Dan titik-titik tidak mengumpul hanya di aats atau di 

bawah saja. Penyebaran titik-titik data tidak memnbentuk pola bergelombang melebar 

kemudian menyempit dan melebar kembali. Penyebaran titika data tidak berpola. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Hingga model 

regresi dapat terpebuhi. 

 

Teknik Analisis Data  

a. Analisis Regresi Linier Berganda  

 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,625 1,290  4,361 ,000   

Kualitas Pelayanan ,312 ,019 ,683 16,793 ,000 ,654 1,529 

Disiplin Kerja ,375 ,041 ,386 11,080 ,000 ,654 1,529 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber : Data Primer diolah Peneliti, 2022 

 

Dari analisis regresi linier berganda tersebut diketahui persamaan regresi linier berganda 

sebagai berikut: 

Y = 5,625 + 0,312 X1 + 0,375 X2 + e 

Berdasarkan regresi di atas, dapat di interpretasikan sebagai berikut: 

1. Nilai Konstanta 5,625 menunjukkan besarnya kepuasan masyarakat adalah 5,625 jika 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Disiplin Kerja (X2) adalah 0. 



SINAR, Volume 1. No. 1, Januari  2023  

 

Kualitas Pelayanan Dan Disiplin Kerja … 46 

 

2. Berdasarkan persamaan regresi menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

mempunyai arah koefisien regresi positif dengan Kepuasan Masyarakat yaitu b1= 0,312 

yang berarti bahwa apabila Kualitas Pelayanan mengalami peningkatan 1% maka 

Kepuasan Masyarakat akan meningkat sebesar 3,12% dengan asumsi variabel independen 

yang lain konstan 

3. Berdasarkan persamaan regresi menunjukkan bahwa variabel Disiplin Kerja (X2) 

mempunyai arah koefisien regresi positif dengan Kepuasan Masyarakat yaitu b1= 0,375 

yang berarti bahwa apabila Kualitas Pelayanan mengalami peningkatan 1% maka 

Kepuasan Masyarakat akan meningkat sebesar 3,75% dengan asumsi variabel independen 

yang lain konsta 

 

b. Uji iKoefisien iDeterminasi (R2) 

Tabel.6 Hasil Uji Kefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,948a ,898 ,896 1,43359 

a. Predictors: (Constant), Disiplin Kerja, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

iModel iSummaryb 

iModel iR R iSquare 

iAdjusted iR 

iSquare 

iStd. iError of 

the iEstimate 

1 ,948a ,898 ,896 11,43359 

a. Predctors: (Constant), Disiplin Kerja, iKualitas iPelayanan 

b. Dependet iVariable: iKepuasan Masyarakat 

Menurut uji determinasi, variabel Kualitas Jasa (X1) dan Disiplin Kerja (X2) dapat 

mencapai 89,8% dari variabel Kepuasan Konsumen, seperti yang ditunjukkan oleh 

koefisien dethermancy yang terungkap dari nilai R Square sebesar 0,898. Sedngkan 

sisanyai (100 – 89,8% = 10,2%) dijelaskan variabel lain. 

 

c. Hasil Uji Anova/Uji F 

 

Tabel 7. Hasil Uji Anova/Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1704,299 2 852,149 414,637 ,000b 

Residual 193,186 94 2,055   

Total 1897,485 96    

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

b. Predictors: (Constant), Disiplin Kerja, Kualitas Pelayanan 

 

Dari perhitungan di atas bahwa nilai sig adalah 0,000 lebih kecil dari pada alpha 0,05, 

artinya dapat disimpulkan mengenai uji hipotesis secara bersama-sama atau simultan ada 
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pengaruh bersama-sama antara kualitas pelayanan (X1) dan disiplin kerja (X2) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y). 

 

d. Hasil Uji-T 

Tabel. 8 Hasil Pengujian Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,625 1,290  4,361 ,000   

Kualitas Pelayanan ,312 ,019 ,683 16,793 ,000 ,654 1,529 

Disiplin Kerja ,375 ,041 ,386 11,080 ,000 ,654 1,529 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Hasil perhitungan statistik tersebut menunjukkan bahwa kedua variabel yang 

dimasukkan dalam model signifikan mempengaruhi variabel kepuasan masyarakat. Variabel-

variabel tersebut menunjukkan tingkat signifikan sebesar 0,000 dan 0,000 yang lebih kecil dari 

tingkat alpha 0,05. 

Berdasar tabel diatas dapat disimpulkan mengenai uji hipotesis secara parsial dari 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen, sebagai berikut: Pada output 

regresi menunjukkan bahwa angka signifikansi untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 

0,000. Nilai ini lebih kecil dari tingkat signifikansi sebesar 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi kepuasan masyarakat, dapat disimpulkan 

hipotesis 1 diterima. Pada output regresi menunjukkan bahwa angka signifikansi untuk variabel 

disiplin kerja sebesar 0,000. Nilai ini lebih kecil dari tingkat signifikansi sebesar 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi kepuasan masyarakat, 

dapat disimpulkan hipotesis 2 diterima. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruhi Kualitasi Pelayanan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iKantor Desai 

Tambaksarii 

Temuan penelitian ini menunjukkan hubungan yang menguntungkan dan substansial 

antara Kepuasan Masyarakat (Y) dan Kualitas Layanan (X1). Analisis menggunakan regresi 

linier berganda menghasilkan hasil yang sig. 10,000 yng lbih kecl darii pada Alpha i0,05 

artinya menolak iHo, dan menerima Ha, keputusannya adalah  dampak kualitas layanan 

terhadap kepuasan sipil sangat besar cakupannya. 

Menurut Ana Mayasari (2020), dalam Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat di Desa Tambaksari, Kecamatan Kraton, Kabupaten Pasuruan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat Sangat Penting, begitu juga dengan di 

Desa Tambaksari, Kecamatan Kraton, Kabupaten Pasuruan. Menurut analisis, tingkat 

kualtas playanan iKantor Desa Tambaksari, Kecamatan Kraton, Kabupaten Pasuruan 

ditinjau dri aspek ketepatan waktu pelayanan, ketepatan pelayanan, keramahan dan 

kesopanan karyawan, serta kenyamanan berdampak positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Tabel t nilai besarnya (7,542 > 1,998) dan jauhi di ibawah 10,05 (0,000 

0,05) digunakan untuk menggambarkan hal ini. Di Kantori Desa Tambaksari, Kecamatan 

Kraton, Kabupaten Pasuruan, kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 

proporsi sebesar 47,4%, sedangkan sisanya 152,6% dpengaruhi oleh faktor-faktor slain 
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kualtas playanan, sperti kberadaan kantor,i sarana, idan prasrana pelyanan pendukung. 

Karena masyarakat mengalami pelayanan yang ditawarkan, maka masyarakatlah yang 

harus mengevaluasi dan memutuskan tingkat mutu pelayanan publik, bukan penyelenggara 

atau penyedia pelayanan. Layanan publik dianggap berkualitas baik jika tingkat layanan 

yang dirasakan sama atau melampaui tingkat kualitas layanan yang diharapkan. 

Pelayanan yang berkualitas tinggi harus ditawarkan kepada masyarakat di Kantor Balai 

Desa Tambaksari. Setiap karyawan mengutamakan aspek pemberian layanan yang 

berdampak signifikan terhadap perilaku mereka yng mnerima lyanan, shingga kemampuan 

karyawn untk mlayani masyarakat diperlukan ssuai dngan tingkt pnyerapan, pemhaman, da 

ketidakcocokan atas brbagai bentk lyanan yng tdak mereka kenal. Hal ini menuntut adanya 

penjelasan yang cerdas, menyeluruh, pembinaan, pengarahan, dan meyakinkan untuk 

menanggapi segala bentuk proses dan Sistem operasi yang digunakan dalam bisnis untuk 

memastikan bahwa layanan semacam ini menerima reaksi yang menguntungkan. Pelaynan 

kepada masyarakat akn dipermudah dengan adanya papan informasi dan protokol 

pelayanan. Penambahan lahan parkir dan ruang tunggu akan membantu Kantor Balai Desa 

Tambaksari memberikan pelayanan yang berkualitas dan membuat klien merasa aman saat 

menerimanya. Selain itu, pengetahuan dan sikap staf di Kantor Balai Desa Tambaksari 

berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan dan kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan seluruh masyarakat. 

Masyarakat menempatkan penekanan tinggi pada penyediaan pelayanan yang baik, 

keramahan, kesopanan, ketepatan waktu, dan pelayanan yang cepat. Kantor Balai Desa 

Tambaksari menempatkan prioritas tinggi pada hbungan antra kaliber pelyanan pblik idan 

kpuasan masarakat, karena Kntor iBalai Desa Tambaksari telah memberikan pelayanan 

publik tingkat tertinggi yang telah diantisipasi masyarakat, yang diukur dengan 

terpenuhinya kepuasan masyarakat. Guna menciptakan kebahagiaan konsumen, kualitas 

pelayanan publik memberikan dampak yang baik. 

 

2. Pengaruhi Disiplini Kerjai terhadapi Kepuasani Masyarakati Kantor Desai 

Tambaksarii 

Temuan penelitian menunjukkan hubungan yang menguntungkan dan sgnifikan antra 

dsiplin krja (iX2) dan kpuasan masarakat (iY). Anlisis rgresi linier berganda menghasilkan 

hasil yang signifikan, atau nilai sig. 0,000, yang kurang dari Alpha0,05, menunjukkan 

bahwa Ho harus ditolak dan Ha diterima, keputusannya adalah  besarnya pengaruh Disiplin 

Kerja iterhadap ikepuasan masyarakati signifikan.  

Tingkat disiplin yang tinggi di antara semua karyawan di dalam perusahaan dapat 

menyebabkan peningkatan tingkat kepuasan masyarakat. Lingkungan kerja yang ketat akan 

memotivasi karyawan untuk melakukan tugas mereka seefisien mungkin sambil mematuhi 

kebijakan dan prosedur organisasi. Karyawan harus mempraktikkan disiplin kerja karena 

tanpanya tujuan organisasi akan sulit dicapai. Disiplin, dalam kata-kata Malayu S.P. 

Hasibuan (2007, 193), adalah "kesadaran dan kesediaan seseorang untuk mematuhi semua 

peraturan perusahaan dan norma sosial yang berlaku." Untuk menjamin bahwa pekerja 

dapat melakukan tugas mereka sesuai dengan spesifikasi terkait dalam keadaan ini, 

organisasi harus menetapkan peraturan yang eksplisit. Untuk memastikan bahwa karyawan 

takut melanggar aturan, denda atau hukuman yang kuat juga harus digunakan selain 

pembatasan. 

Karyawan dengan etika kerja yang kuat trbiasa dtang tpat wktu untuk bkerja, sdangkan 

mereka ang mmiliki etika kerja lemah tebiasa dtang trlambat. Scara tdak lngsung, ini 

menunjukkan bagaimana pekerja yang sangat disiplin akan berusaha menyelesaikan proyek 

tepat waktu. Sebagai hasil dari penyelesaian pekerjaan yang tepat waktu, masyarakat akan 

lebih puas. 
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3. Pengaruhi Kualitasi Pelayanani dan Disiplini Kerjai terhadap iKepuasan 

Masyarakati dii Desai Tambaksarii 

Kepuasan publik dapat dipengaruhi oleh standar layanan publik maupun disiplin di 

tempat kerja. Kpuasan masarakat dpengaruhi scara psitif dn sgnifikan olh kombinasi disiplin 

kerja dan keunggulan pelayanan publik. Analisis menggunakan regresi berganda 

menghasilkan koefisien korelasi harga sebesar 0,728 dan koefisien harga determinasi sebsar 

10,529, menunjukkan bahwa pengruh yng dberikan oleh kualtas playanan pblik dn dsiplin 

krja scara brsama-sama trhadap kpuasan masarakat sbesar 152,9%, dan sisanya sebesar 

147,1% dpengaruhi ioleh fktor-faktor lain yng tdak ditliti dalam penelitian iini. Nilai 

Fcalculate dalam iuji iF adalah 54,547, dan nilai Ftable adalah 3,090. Temuan pengujian 

menunjukkan bahwa Fcalculate ilebih ibesar idari iFtabel, iatau 154.547 >13.090, yang 

mengarah pada kesimpulan bhwa kualtas pelyanan pblik dan dsiplin krja bila digabungkan 

memliki dampak iyang baik dan sgnifikan trhadap kpuasan masarakat. 

Hasil analisis regresi berganda menunjukkan seberapa besar kualtas playanan publiki 

dan dsiplin krja scara brsama-sama berkontribusi tehadap kpuasan masyrakat. Jumlah 

kontribusi efektif gabungan mereka adalah 152,9%, sedngkan 47,11% berasl dri variabl lain 

yang tdak diperiksa dlam penlitian iini. Kebahagiaan publiki dipengaruhi oleh kualitas 

layanan yang sangat baik yang disediakan oleh organisasi pemerintah, dan organisasi 

dengan tingkat displin krja yng itinggi ijuga akn menikmati tingkat kepuasan publik yang 

tinggi. 

Aspek utma yng menentukan apakah konsumen puas adalah apakah mereka merasa 

bahwa kebutuhan mereka terpenuhi sebaik mungkin. Kunci kesuksesan jangka panjang 

adalah meningkatkan kepuasan klien. Kepuasan tidak akan tercapai jika tingkat antisipasi 

tinggi dan kinerjanya di bawah standar. Sebaliknya, kepuasan akan meningkat ketika tugas 

berjalan di atas dan melampaui harapan. Karena peningkatan pengalaman pelanggan 

cenderung disertai dengan peningkatan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat 

ditentukan oleh sejauh mana harapan terpenuhi, persepsi kinerja untuk mengukur opini 

publik terhadap etika kerja karyawan, dan penilaian pelanggan, yang digunakan untuk 

menentukan apakah layanan yang ditawarkan oleh Kantor Balai Desa Tambaksari kepada 

masyarakat sebanding dengan yang ditawarkan oleh iKantor iBalai iDesa ilainnya. Kualtas 

playanan ipublik idan idisiplin di tempat krja mrupakan faktor signifikan yag dapt 

mempegaruhi kpuasan mayarakat. Kepuasan publik akan meningkat berbanding lurus 

dengan seberapa baik masyarakat dilayani oleh pelayanan publik. Kebahagiaan masyarakat 

secara langsung dipengaruhi oleh kaliber pelayanan publik. Ketika pengalaman pelanggan 

dengan layanan memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka, itu dianggap 

berkualitas tinggi dan puas. Disiplin di tempat kerja juga berdampak pada kepuasan 

pelanggan. Disipln keja yng baik juga berkontribusi pada kepuasan masarakat yng besar. 

Etika kerja yang kuat akan membuat karyawan lebih berdedikasi pada tugas yang diberikan. 

Oleh karena itu, makan akan memungkinkan karyawan untuk menyelesaikan tugas mereka 

tepat waktu, menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi dengan pencapaian mereka 

jika ada keseimbangan kehidupan kerja yang ketat. 

Untuk meningkatkan kebahagiaan masyarakat, perlu mempertimbangkan kualtas 

playanan publik dn displin krja. Kepuasn pelnggan lebih baik ketika layanan publik dan 

disiplin kerja berkaliber lebih tinggi. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan berikut dapat dicapai berdasarkan temuan penelitian dan perdebatan dalam 

bab sebelumnya Dimana di Kantor Desa Tambaksari di Kecamatan Kraton Kabupaten 
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Pasuruan, terdapat hubungan postif dan substansial antra kualits pelyanan dengan kepuasn 

masarakat. Selain itu, Kedisiplinan di tempat kerja berdampak postif dan besar trhadap kpuasan 

masyarkat dii Kantor iDesa Tambaksari di Kcamatan Kraton Kbupaten Pasuruan serta 

berpengaruh baik dn cukup besar terhadap kualtas pelyanan dan dsiplin kerj terhdap kpuasan 

masarakat.  

 

SARAN 

Terhadap Kantor iDesa iTambaksari di iKecamatan iKraton iKbupaten iPasuruan. Agar 

masyarakat tidak merasa dirugikan dan dapat puas dengan pelayanan yang diberikan, 

diharapkan dapat menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya kepada masyarakat, 

khususnya dalam kebersihan ruangan, keramahan karyawan, kesopanan karyawan, keadilan 

pelayanan, serta kecepatan dan ketepatan dalam melayani masyarakat. Selain itu, Mengingat 

pentingnya disiplin kerja karyawan untk mmberikan playanan yang ibaik kpada masyrakat, 

maka diperlukan untuk memperhatikan, meningkatkan disiplin, dan menerapkan hukuman atau 

hukuman terhadap karyawan kantoran yang tidak patuh dan patuh. 
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