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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PRIMA, KINERJA
PEGAWAI, DAN KETEPATAN WAKTU TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT
(Studi Pada Dispendukcapil Kota Batu)

NADYA DIAH AYU PARAMITA
Universitas Merdeka Malang
18022000137

Tujuan dari penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Masyarakat 2) Untuk mengetahui
pengaruh Kinerja Pegawai terhadap Kepuasan Masyarakat, dan 3) Untuk
mengetahui pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Masyarakat.
Populasi dalam penelitian ini sejumlah 750 pemohon, jumlah sampel yang
digunakan sejumlah 90 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah Teknik Sampel Insidental. Teknik Pengumpulan Data yang digunakan
adalah melalui kuesioner. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi
linier berganda. Hasil pengujian untuk hubungan antara Kualitas Pelayanan
Prima terhadap Kepuasan Masyarakat diperoleh hasil T hitung sebesar 1,111
dan T tabel sebesar 1,991. Selanjutnya untuk variabel Kinerja Pegawai terhadap
Kepuasan Masyarakat diperoleh hasil T hitung sebesar 1,147 dan T tabel
sebesar 1,991. Selanjutnya untuk variabel Ketepatan Waktu diperoleh hasil T
hitung sebesar 3,938 dan T tabel 1,991. Disimpulkan bahwa penelitian ini
menemukan adanya pengaruh yang signifikan secara parsial antara Ketepatan
Waktu terhadap Kepuasan Masyarakat di Dispendukcapil Kota Batu

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Prima, Kinerja Pegawai, Ketepatan
Waktu dan Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

ANALYSIS OF EXCELLENT SERVICE, EMPLOYEE PERFORMANCE, AND
TIMELINESS ON PUBLIC SATISFACTION
(Study on Department of Population and Civil Registry)
NADYA DIAH AYU PARAMITA
University of Merdeka Malang
18022000137

The aim of this research is 1) To determine the effect of Excellent Service
on Public Satisfaction 2) To determine the effect of Employee Performance on
Public Satisfaction, and 3) To determine the effect of Timeliness on Public
Satisfaction. The population in this research is about 750 people, and the
quantity of samples used is 90 respondents. The sampling technique used is
Accidental Mix Sampling. The data collection technique used is through a
guestionnaire. The data analyze used multiple linear regression. The result of
relation between Excellent Service on Public Satisfaction is T count about 1,111
and T table about 1,991. Furthermore, between Employee Performance on Public
Satisfaction is T count about 1,147 and T table about 1,991. Furthermore,
between Timeliness on Public Satisfaction is T count about 3,938 and T count
about 1,991. Can be concluded that this research found a significant influence
partially Timeliness on Public Satisfaction in Department of Population and Civil
Registry

Keywords : Excellent Service, Employee Performance, Timeliness, and
Public Satisfaction
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