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Abstract 

The aim of this study is to determine how public satisfaction at the Social Service Office of East 

Java Province is influenced by service quality. A quantitative strategy involving the investigation 

of hypotheses related to public satisfaction and service quality is the research technique used. The 

sample, consisting of 35 respondents, represents the research population, which includes 

individuals receiving assistance from the Social Service Office of East Java Province. A 

questionnaire that has been tested for validity and reliability, free from heteroskedasticity, 

multicollinearity, and normally distributed, is the research tool used. Data were tested using 

standard linear regression techniques in SPSS 29.0.2.0. The equation Y = 7.669 + 0.765X was 

obtained using basic linear regression analysis. The research results reveal that high-quality 

services significantly affect public satisfaction. The determination coefficient of 63.4% indicates 

that although other factors influence the remaining percentage, service quality impacts public 

satisfaction. This suggests that the better the service quality, the higher the public satisfaction 

provided. Therefore, to consistently improve the level of public satisfaction, the Social Service 

Office of East Java Province must continuously enhance its service quality. 
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1. PENDAHULUAN 

Sebagai penggerak utama dalam memberikan layanan sosial kepada masyarakat, 
Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur berperan penting dalam menjaga kesejahteraan 
masyarakat di wilayah tersebut (Andriyanti et al., 2023). Dinas ini bertanggung 
jawab atas penyediaan kebutuhan sosial, perlindungan, dan rehabilitasi bagi 
masyarakat yang membutuhkan bantuan melalui pengelolaan berbagai program 
dan layanan, Dalam rangka memenuhi tuntutan dan memenuhi harapan 
masyarakat, pelayanan publik memainkan peran penting (Febrianti et al., 2023). 
Evaluasi terhadap kapasitas Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur dalam memenuhi 
kebutuhan konstituennya berpusat pada lembaga ini. Sebagai pekerja publik, 
lembaga pemerintah berusaha untuk meningkatkan evaluasi yang tampaknya 
berkontribusi positif terhadap kepuasan masyarakat dalam skenario ini 
(Pramularso, 2020).  

Salah satu tugas penting yang harus diperhatikan oleh pemerintah pusat dan 
daerah adalah pelayanan publik. Stagnasi dalam pelayanan publik dapat 
mempengaruhi hampir semua sektor, menyebabkan masalah seperti kemacetan atau 
kekacauan. Oleh sebab itu, dalam mengelola sektor pemerintah, perlu dilakukan 
perencanaan yang baik dan menetapkan standar pelayanan kepada masyarakat 
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sesuai kewenangan yang diberikan oleh pemerintah pusat maupun daerah 
(Alfionita & Gunawan, 2020). 

Pelayanan merupakan aktivitas yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan 
dan harapan pelanggan yang menghasilkan kepuasan pelanggan(Datus Salam & 
Rosy, 2022). Menurut (Arip Budiman, 2022) pelayanan yang berkualitas diharapkan 
dapat mencapai kepuasan masyarakat. Pemerintah bertanggung jawab dan 
memberikan layanan terbaik kepada masyarakat untuk menjaga kepercayaan publik 
(Yesayabela et al., 2023). Aparatur sipil negara yang melayani publik harus bekerja 
dengan efektif, efisien, dan produktif (Simarmata et al., 2020). Hasil penelitian oleh 
(Zahwa Miftahul Ulfa Ritonga, 2022) menemukan bahwa kualitas pelayanan secara 
signifikan mempengaruhi kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, upaya dalam 
menigkatkan kualitas pelayanan di Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur, perlu adanya 
langkah - langkah konkrit yang diarahkan untuk memastikan bahwa pelayanan 
lebih efektif, responsif, dan berkualitas tinggi. Untuk memastikan bahwa setiap 
aspek pelayanan dinas sosial berjalan dengan efektif, responsif, dan berkualitas 
tinggi, sesuai dengan harapan dan kebutuhan yang terus berubah dari masyarakat, 
langkah-langkah strategis perlu diambil untuk memastikan bahwa kualitas 
pelayanan yang baik tidak hanya memenuhi kebutuhan masyarakat tetapi juga 
memperkuat kepuasan masyarakat terhadap institusi pemerintah .  

Kepuasan masyarakat merupakan hasil presepsi mereka terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan. Menurut (Sulaiman et al., 2022) Kepuasan ialah perasaan 
positif atau negatif pelanggan yang berasal dari ekspektasi terhadap kinerja 
tertentu.. Ketika kualitas pelayanan memenuhi atau melebihi harapan masyarakat, 
kepuasan masyarakat akan tinggi. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan tidak 
memenuhi harapan, kepuasan masyarakat akan rendah. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat memiliki manfaat, salah satunya adalah 
meningkatkan kesetiaan masyarakat terhadap lembaga pelayanan, sehingga orang 
lebih cenderung menggunakan kembali layanan tersebut  (Rochmah & Rosy, 2021).  

Dalam dinas sosial, mendapatkan kesadaran tentang pentingnya memenuhi 
kebutuhan masyarakat sangat penting untuk meningkatkan efisiensi pelayanan. 
Dinas sosial harus memastikan bahwa layanan yang mereka berikan tidak hanya 
memenuhi kebutuhan masyarakat tetapi juga melebihi harapan mereka dengan 
meningkatkan kualitas layanan. Dengan cara ini, dinas sosial dapat memperkuat 
ikatan mereka dengan masyarakat dan mendapatkan kepercayaan dari masyarakat. 
Penelitian ini menguji bagaimana kualitas pelayanan Dinas Sosial Provinsi Jawa 
Timur mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

Latar belakang masalah di lapangan mengenai pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan masyarakat di Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur mencakup 
beberapa aspek penting. Pertama, terdapat ketimpangan dalam distribusi sumber 
daya dan akses layanan sosial di berbagai wilayah. Hal ini menyebabkan perbedaan 
signifikan dalam tingkat kepuasan masyarakat antara daerah perkotaan dan 
pedesaan. Di perkotaan, akses terhadap layanan sosial umumnya lebih baik dan 
lebih cepat dibandingkan dengan pedesaan yang sering terisolasi dan kurang 
infrastruktur pendukung. 

Kedua, kurangnya transparansi dan akuntabilitas dalam pelayanan publik 
juga menjadi masalah utama. Masyarakat sering merasa frustrasi karena prosedur 



29 
JAB: Vol. 3 No. 1, Mei 2024 

yang rumit, informasi yang tidak jelas, serta minimnya tanggapan atas keluhan atau 
masukan mereka. Kondisi ini menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap 
institusi pemerintah dan berdampak negatif pada kepuasan mereka terhadap 
layanan yang diberikan. Selain itu, masalah sumber daya manusia di Dinas Sosial 
juga mempengaruhi kualitas pelayanan. Kurangnya pelatihan dan pengembangan 
bagi pegawai dinas menyebabkan ketidakmampuan dalam memberikan pelayanan 
yang optimal. Pegawai yang kurang terlatih cenderung tidak ramah, kurang 
memahami prosedur, dan tidak mampu memberikan solusi yang efektif bagi 
permasalahan masyarakat, memperburuk persepsi masyarakat terhadap kualitas 
pelayanan. 

Terakhir, evaluasi dan monitoring terhadap kualitas pelayanan seringkali 
tidak dilakukan secara rutin dan sistematis. Tanpa mekanisme evaluasi yang baik, 
sulit untuk mengidentifikasi kekurangan dalam pelayanan dan melakukan 
perbaikan yang diperlukan. Akibatnya, kualitas pelayanan cenderung stagnan atau 
menurun, yang pada akhirnya berdampak pada rendahnya tingkat kepuasan 
masyarakat. Dengan memahami berbagai masalah yang ada di lapangan, Dinas 
Sosial Provinsi Jawa Timur dapat mengambil langkah-langkah strategis untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan. Peningkatan ini diharapkan tidak hanya 
memenuhi harapan masyarakat, tetapi juga meningkatkan kepuasan dan 
kepercayaan mereka terhadap institusi pemerintah. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

a. Definisi Kualitas 
Barang, jasa, sumber daya manusia, prosedur, dan lingkungan semuanya 
berkontribusi terhadap kualitas, menurut Goetsch dan Davis (di dalam 
Adimah, Irsyad, & Oktriawan, 2022)  

b. Definisi Pelayanan 
Segala jenis kerja yang dapat dilakukan seseorang untuk kepentingan orang 
lain dianggap sebagai jasa, layanan pada dasarnya bersifat tidak berwujud 
dan tidak memberikan hak milik. (kotler di dalam Fakhrudin & Roellyanti, 
2022). 

c. Definisi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan di defenisikan sebagai Kesesuaian layanan dengan 
kebutuhan pelanggan serta melebihi ekspektasi pelanggan (Bagale et al., 
2019). Sedangkan menurut (KamarulIkhsan Bin Ahamed Zaki & Bin Abdul 
Lasi, 2020) kualitas pelayanan merupakan Tingkat di mana layanan dapat 
memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan, yang dievaluasi 
berdasarkan pengalaman nyata pelanggan terhadap layanan yang diterima. 
Kualitas pelayan merupakan semua bentuk penyediaan layanan secara 
optimal yang diberikan oleh perusahaan dengan berbagai keunggulannya 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan melebihi harapan mereka 
(Kasinem, 2020). 

d. Indikator Kualitas Pelayanan 
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Menurut Zeithaml di dalam(Anim & Indiani, 2020) indikator kualitas 
pelayanan dalam hasil fokkus group di Amerika menghasilkan 10 indikator, 
setelah itu disesderhanakan menjadi 5 indikator sebagai berikut: 

a) Bukti nyata (fisik), seperti keadaan bangunan, perabotan, staf, dan 
saluran komunikasi.  

b) Keandalan, atau kapasitas untuk menawarkan layanan yang benar dan 
sesuai.  

c) Daya tanggap, atau kemampuan untuk membantu klien dan 
memberikan layanan dengan segera.  

d) Jaminan, atau keramahan, keahlian, dan kemampuan para staf untuk 
menimbulkan rasa percaya diri dan keyakinan.  

e) Empati, yang berfokus pada setiap konsumen. 
 

Kepuasan Masyarakat 

a. Definisi Kepuasan 
Istilah “kepuasan” berasal dari bahasa Latin “satis”, yang berarti relatif atau 
baik, serta “facio”, yang berarti melakukan. Mulyawan menyatakan (di dalam 
Adimah et al., 2022) bahwa upaya untuk memuaskan atau membuat sesuatu 
menjadi cukup dapat dianggap sebagai kepuasan. 

b. Definisi Kepuasan Masyarakat 
Kepuasan masyarakat adalah tingkat di mana individu merasa puas atau 
tidak puas setelah menggunakan jasa yang diberikan, Rasa puas akan muncul 
jika hasil yang didapat melebihi ekspektasi; “sebaliknya, rasa tidak puas akan 
muncul jika hasil yang didapat tidak sesuai dengan ekspektasi (Jorge O.Brusa 
& Mohsen Bahmani- OSkooee, 2022). Kepuasan masyarakat adalah indikator 
untuk meningkatkan efektivitas pelayanan publik yang diberikan oleh 
birokrasi pemerintah kepada warga negara (Sodiq et al., 2022).” Kepuasan 
masyarakat dievaluasi melalui survei kepuasan masyarakat yang bertujuan 
untuk mengukur tingkat kepuasan masyrakat terhadap kualitas layanan yang 
disediakan oleh perusahaan atau institusi, Hasil survei tersebut kemudian 
digunakan sebagai evaluasi kinerja perusahaan atau institusi (Pitaloka & 
Avianti, 2023). 

c. Indikator Kepuasan Masyrakat 
Tidak terdapat standar yang mutlak untuk tingkat kepuasan karena 
preferensi kepuasan tiap individu yang menggunakan jasa layanan berbeda-
beda. Menurut (Hidayat, 2019) indikator dalam menentukan kepuasan 
masyarakat yaitu: 

a) Tanggung jawab 
b) Nilai-nilai kerja 
c) Motivasi kerja 
d) Komitmen 
e) Kejujuran 
f) Dedikasi dalam melayani 
g) Tanggung jawab 
h) Penguasaan keterampilan berkomunikasi  

Kerangka Konseptual 
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Berdasarkan kajian teoritis di atas, kerangka kerja konseptual dapat digambarkan 
sebagai berikut: 
 
 

 

 

 

 

 

Hipotesis yang diajukan sebagai berikut: 
H : “Kualitas Pelayanan (X) Berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Masyarakat (Y)” 

 

3. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian adalah proses ilmiah untuk mengumpulkan data dengan 

tujuan tertentu (Sugiyono, 2019). Penelitian dalam studi ini bersifat kuantitatif. 
Pendekatan penelitian positivis yang dikenal dengan teknik kuantitatif merupakan 
prosedur ilmiah menurut (Sugiyono, 2019) karena mengikuti kaidah-kaidah ilmu 
pengetahuan, yaitu konkrit atau empiris, obyektif, terukur, logis, dan metodis. 
Kepuasan masyarakat (Y) variabel dependen dan kualitas pelayanan (X) merupakan 
variabel independen dalam penelitian ini. Populasi dari penelitian ini yaitu 
masyarakat yang menerima pelayanan dinas sosial provinsi jawa timur. Purposive 
sampling dikombinasikan dengan non-probability sampling digunakan untuk 
memilih sampel; yaitu, melakukan evaluasi sebelum menetapkan sampel penelitian 
(Sugiyono, 2019) Dengan demikian, ditentukan bahwa 35 orang akan berpartisipasi 
dalam penelitian ini sebagai responden. Cara utama pengumpulan data untuk 
pendekatan pengumpulan data adalah dengan mengajukan serangkaian pertanyaan, 
yang beberapa di antaranya dimaksudkan untuk memperoleh informasi tentang 
kepuasan masyarakat (variabel dependen Y). Teknik utama pengumpulan data ini 
termasuk mengajukan serangkaian pertanyaan kepada responden melalui Google 
Form. Terdapat empat indikator dalam kuesioner ini: “Tidak Setuju (TS), Cukup 
Setuju (CS), Sangat Setuju (SS), dan Setuju (S). Analisis penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier dasar, dan aplikasi komputer SPSS 29.0.2.0 digunakan untuk 
menangani data.” 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 
(Sugiyono, 2019) Menyatakan bahwa uji validitas menentukan apakah suatu 
kuesioner dapat mengukur ide atau variabel yang dituju. Jika r hitung > r tabel dan 
Sig < 0,05 maka data tersebut valid. 
Berdasarkan hasil dari yang telah diuji masing masing instrument dinyatakan valid 
dengan nilai Sig < 0,05 dan r-Hitung > r- Tabel (0,2826) diperoleh dari Nf = (35-2). 
Uji Reliabilitas 

Kepuasan 

Masyarakat 

(Y) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 
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(Sugiyono, 2019) mendefinisikan reliabilitas sebagai konsistensi temuan pengukuran 
dengan data yang sama dihasilkan oleh objek yang sama. Reliabilitas data adalah 
Cronbach's Alpha > 0,60 (60%). 

 

Dari tabel diatas Cronbach’s Alpha diatas 0,60 (60%) maka data dianggap reliabel. 

Uji Normalitas  

Uji Normalitas dari (Sugiyono, 2019) menilai apakah Variabel dependen dan 
independen dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas 
menggunakan Kolmogotov-Smirnov. Data dengan nilai Asymptotic Sig di atas 0,05 
berdistribusi normal. 

 

 

  

 
 

 

 
 
 

Dari table diatas Asymp. Sig > 0.05, Maka data diatas dinyatakan normal. 

 

Uji Multikolinieritas 

(Sugiyono, 2019) menyatakan bahwa uji multikolinearitas dapat mendeteksi jika 
variabel independen model regresi saling berkorelasi.  

 

 

 

 

 

Multikolinearitas tidak terjadi jika VIF di bawah 10 dan toleransi di atas 0,1. 
Multikolinearitas tidak terjadi jika VIF di bawah 10 dan toleransi lebih dari 0,1, 
seperti yang ditunjukkan pada tabel sebelumnya. 
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Uji Heteroskedastisitas 
Tujuan dari uji heteroskedastisitas, menurut Ghozali dalam (Nanicova, 2019), adalah 
untuk memastikan apakah varian residual dari dua pengamatan pada sebuah model 
regresi berbeda satu sama lain. 

 

Apabila nilai Sig. > 0,05 maka terhindar dari gejala Heteroskedastisitas. Dari table 
diatas bisa dilihat bahwa nilai Sig. > 0,05 maka data diatas terbebas dari gejala 
Heteroskedastisitas serta data untuk penelitian ini layak dipakai. 

Uji Regresi Linear Sederhana 

(Sugiyono, 2019) menegaskan bahwa dasar dari regresi linier sederhana merupakan 
hubungan sebab-akibat antara variabel-variabel yang diteliti. Rumus mudah untuk 
regresi linier:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan table diatas, maka dapat dirumuskan regresi linear sederhana sebagai 
berikut : 

Y = 7,669 + 0,765X 

Persamaan regresi linear sederhana tersebut nilai Constanta = 7,669 artinya apabila 
kualitas pelayanan ini constant atau tetap. Maka kepuasan masyarakat sebesar 7,669. 
Koefisien regresi = 0,765 (bernilai positif) artinya, koefisien regresi kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. 
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Uji t 
Ghozali mengatakan uji t menunjukkan bagaimana variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen. Variabel independen memiliki pengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen jika nilai Sig kurang dari 0,05 atau t tabel 
kurang dari t hitung (Nanicova, 2019). 

 

Nilai t hitung > t table (7,555 > 1,692) t tabel diperoleh dari (df = 35-2) serta nilai sig. 
(0,001 < 0,05) dari table di atas. dapat dikatakan bahwa “Kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat,” yaitu kepuasan 
masyarakat akan naik berbanding lurus dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Koefisien Determinasi 

Menemukan sejauh mana persentase variabel X mempengaruhi variabel Y adalah 
tujuan dari koefisien determinasi. 

 

Dari tabel diatas Nilai R Square 63,4 % sedangkan sisanya 36,6 % dipengaruhi oleh 
factor factor lain. 

 

5. PENUTUP 

 Nilai t hitung (7,555) > t tabel atau nilai Sig. kurang dari 0,05. Hal ini 
mengindikasikan kualitas pelayanan (X) Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur 
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat (Y). ini mengindikasikan semakin 
tinggi kepuasan masyarakat yang didapat berasal dari semakin baiknya kualitas 
pelayanan yang diberikan.  

Saran 
Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur dapat memanfaatkan temuan penelitian ini 

untuk lebih meningkatkan kualitas layanan mereka dalam upaya untuk 
meningkatkan kepuasan klien, karena kepuasan masyarakat meningkat seiring 
dengan kualitas layanan. Dinas Sosial Provinsi Jawa Timur harus secara 
berkelanjutan untuk memperbaiki kualitas pelayanannya supaya kepuasan 
masyarakat terus meningkat. Aspek-aspek seperti ketepatan waktu, keramahan 
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petugas, kenyamanan fasilitas, dan sebagainya perlu terus ditingkatkan. Untuk 
penelitian selanjutnya perlu mempertimbangkan penambahan indikator-indikator 
lain yang mempengaruhi kepuasan masyarakat, seperti faktor sosial budaya dan 
pengalaman sebelumnya dalam menerima pelayanan, guna memperluas dan 
mengkomprehensifkan model penelitian. Selain itu, perlu dikembangkan skala 
pengukuran kepuasan masyarakat yang lebih spesifik terhadap konteks pelayanan 
dinas sosial, agar hasil pengukuran menjadi lebih valid dan merepresentasikan 
kondisi aktual di lapangan. Cakupan sampel penelitian juga diharapkan dapat 
diperluas untuk mewakili berbagai wilayah dan segmen masyarakat yang 
berinteraksi dengan dinas sosial, sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan. 
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