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ABSTRAK

Penelitian ini di latarbelakangi oleh Kepuasan masyarakat terhadap
organisasi publik sangat penting karena adanya hubungan kepercayaan
masyarakat.  Pemerintah  sebagai  penyedia  layanan  publik
bertanggungjawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang
terbaik kepada masyarakat. Rendahnya mutu pelayanan publik yang
diberikan oleh aparatur pemerintah menjadi citra buruk pemerintah di
tengah masyarakat. Sebagian masyarakat yang pernah berurusan dengan
birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhadap layanan yang berikan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh data, serta mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan semangat kerja pegawai terhadap
kepuasan masyarakat pada kantor kecamatan terbanggi besar kabupaten
lampung tengah. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
secara Accidental Sampling menggunakan rumus Slovin menjadi 62
responden. Analisis data menggunakan SPSS 21

Pengujian persyaratan instrumen yang digunakan meliputi uji validitas dan
wi reliabilitas, uji normalitas, wuji linieritas,uji homogenitas, uji
multikolinieritas, pengujian hipoteisis, wji t dan f, koefisien determinasi
sebagai persyaratan pengujian untuk menganalisis data yang digunakan.
Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan analisis SPPS 21 di
peroleh Besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Semangat Kerja
Pegawai terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kantor Kecamatan
Terbanggi Besar Kabupaten Lampung Tengah adalah 61,6%, sedangkan
sisanya sebesar 38,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model yang
dimasukkan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Semangat Kerja Pegawai , Kepuasan
Masyarakat
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND EMPLOYEE SPIRIT ON
COMMUNITY SATISFACTION IN THE OFFICE OF TERBANGGI BESAR
DISTRICT LAMPUNG CENTRAL DISTRICT

By
HENDRA SAPUTRA

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and ftest empirically "The Effect of
Service Quality and Employee Morale on Community Satisfaction at the Office of
Terbanggi Besar District, Central Lampung Regency". This research was
conducted in Terbanggi Besar District, the respondents are the people of
Terbanggi Besar Subdistrict, Central Lampung Regency every day who come to
the Olffice of the Terbanggi Besar District, Central Lampung Regency for
administrative management and services, totaling 62 people. The data analysis
technique used is qualitative, with multiple linear regression formulas. The resulis
showed that Hypothesis 1, supported / accepted, which means there is an effect of
service quality on community satisfaction at the Terbanggi Besar District Office,
Central Lampung Regency. Hypothesis 2, supported / accepted, which means that
there is an influence of employee morale on community satisfaction at the
Terbanggi Besar District Office, Central Lampung Regency. Hypothesis 3,
supported / accepted, which means that there is an influence of service quality
and employee morale on community satisfaction at the Terbanggi Besar District
Office, Central Lampung Regency. The magnitude of the influence of service
quality and employee morale on community satisfaction at the Terbanggi Besar
District Office, Central Lampung Regency is 61.6%, while the remaining 38.4% is
influenced by other factors outside the model included in this study.

Keywords: Service Quality, Employee Morale, Community Satisfaction
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MOTTO

“Jika kau tak suka sesuatu, ubahlah. Jika tak bisa, maka ubahlah cara

pandangmu tentangnya.” — Maya Angelou”
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