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ABSTRAKSI

Analisis Kualitas Pelayanan Dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
Masyarakat Kantor Desa Wates

RISA ALFIA - 19221025

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja, Kepuasan

Kantor Desa sebagai salah satu sarana pelayanan masyarakat, pada saat ini
telah menunjukkan perkembangannya yang mengarah kepada profesionalisme
yang bergerak dibidang jasa pemerintahan. Organisasi dibidang pemerintah
menuntut pegawai menjadi lebih baik dalam hal pelayanan. Kantor Desa Wates
merupakan sebuah organisasi yang bergerak dibidang pemerintahan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bahwa kualitas dan kinerja pegawai berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat Kantor Desa Wates. Jenis penelitian yang digunakan
oleh peneliti adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh jumlah kartu keluarga masyarakat Desa Wates. Metode pengambilan
sampel pada penelitian ini yaitu menggunkan rumus slovin, terdiri dari 100
responden. Kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berdampak positif terhadap
kepuasan masyarakat, hal ini dibuktikan dari t hitung 3.124 dan 3.832. Nilai t tabel
1984 maka kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh pada kepuasan
masyarakat.selain itu, seluruh instrument dalam penelitian ini valid dan reliable
sehingga dapat menghasilkan seluruh pengujian yang tepat dan akurat. Seluruh
instrument menghasilkan rata-rata nilai 4 (setuju) yang berarti seluruh instrument
dan indikator mendukung hasil bahwa pelayanan dan kinerja berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat.
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