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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas 
pelayanan, kinerja pegawai, dan fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan masyarakat. 2) Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan, 
kinerja pegawai, dan fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
masyarakat. 3) Untuk mengetahui variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
masyarakat. Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif yang dikuantitatifkan melalui 
skala likert. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah mengunjungi 
Dispussipda Kota Malang dengan rata-rata pengunjung dalam 1 hari terdapat ±340 orang. 
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 80 responden. Teknik penarikan sampel yang 
digunakan adalah teknik random samping. Teknik pengumpulan data berupa kuesioner. 
Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan 
program SPSS 21. Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kinerja pegawai, 
dan fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 
Sedangkan hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kinerja pegawai, dan 
fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Variabel 
yang berpengaruh dominan adalah kinerja pegawai. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai, Fasilitas, Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

The aims of this study are 1) to find out and analyze whether service quality, employee 
performance, and facilities simultaneously have a significant effect on community 
satisfaction. 2) To find out and analyze whether service quality, employee performance, 
and facilities partially have a significant effect on community satisfaction. 3) To find out the 
variables that have a dominant influence on community satisfaction. This study uses 
qualitative data types which are quantified through a Likert scale. The population in this 
study were people who had visited the Dispussipda Malang City with an average of ±340 
visitors in 1 day. The number of samples used were 80 respondents. The sampling 
technique used is side random technique. The data collection technique is in the form of a 
questionnaire. The data analysis technique uses multiple linear regression analysis with 
the help of the SPSS 21 program. The results of the F test show that service quality, 
employee performance, and facilities simultaneously have a significant effect on 
community satisfaction. While the results of the t test show that service quality, employee 
performance, and facilities partially have a significant effect on community satisfaction. The 
variable that has the dominant influence is employee performance. 
 
Keywords: Service Quality, Employee Performance, Facilities, Community 
Satisfaction


