PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DAN DISIPLIN KERJA PEGAWAI
TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI KANTOR
KELURAHAN IRINGMULYO METRO TIMUR

TESIS
Diajukan sebagai salah satu persayaratan dalam memperoleh gelar Magister Manajemen

Oleh
YEKTI SUHARDANI
NPM 20710023

PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH METRO
2022






PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DAN DISIPLIN KERJA PEGAWAI
TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI KANTOR
KELURAHAN IRINGMULYO METRO TIMUR

TESIS

Diajukan sebagai salah satu persayaratan dalam memperoleh gelar Magister Manajemen

Oleh :

YEKTI SUHARDANI
NPM 20710023

PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH METRO
2022



ABSTRAK

Suhardani, Yekti. 2022. “Pengaruh kualitas pelayanan publik dan disiplin kerja
pegawai terhadap kepuasan masyarakat di kantor Kelurahan iringmulyo
Metro Timur”. Tesis. Program Pascasarjana Magister Manajemen,
Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (I) Dr. Suharto, S.E. M.M.
C.R.B.C. Pembimbing (Il) Dr. Marhaban Sigalingging.

Kata kunci: kualitas pelayanan, disiplin kerja, kepuasan masyarakat

Kualitas pelayanan publik merupakan serangkaian gambaran aktivitas yang
bersifat tak kasat mata dan juga tak bisa diraba serta tidak menghasilkan produk
secara fisik dalam membantu pelayanan kepada masyarakat, untuk itu tujuan dari
penelitian ini ialah: 1) untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan publik dengan
kepuasan masayarakat. 2) menguji pengaruh disiplin kerja pegawai dengan
kepuasan masyarakat. 3) secara bersamaan menguji kualitas pelayanan dan
disiplin kerja dengan kepuasan masyarakat.

Penelitian ini memakai metode kuantitatif, dengan jumlah sampel 93
responden masyarakat yang mewakili. Metode data menggunakan angket
kuesioner yang secara langsung diberikan kepada responden ketika datang
kekantor kelurahan dan teknik sampel secara purposive sampling. Langkah
selanjutnya data angket yang terkumpul diuji menggunakan uji validitas,
reliabilitas, normalitas, linieritas, dan homogenitas serta uji regresi berganda
dengan keputusan uji parsial t dan simultan f.

Hasil penelitian 1) Kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat hal ini bahwa kegiatan atau aktivitas yang tidak terlihat
(tidak dapat disentuh) dan tidak menghasilkan produk fisik untuk membantu orang
lain belum sudah menunjukkan hasil yang baik dan perlunya evaluasi terutama
pada websitenya. 2) Disiplin kerja berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
hal ini bahwa persepsi atau anggapan masyarakat tentang pegawai dalam setiap
proses tindakan yang akan mengendalikan perilaku seseorang yang menunjukkan
nilai-nilai ketaatan, kepatuhan, kesetiaan, keteraturan dan ketertiban pada
perusahaan atau instansi sudah menunjukkan hasil yang baik dan perlunya di
pertahankan. 3) Suatu kondisi pelayanan yang berkaitan dengan produk,
pelayanan manusia, proses dan lingkungan dan penilaian kualitas ditentukan pada
saat pemberian pelayanan publik, sedangkan pelayanan yang tidak sesuai dengan
kenyataan dianggap berkualitas buruk atau mengecewakan hal ini perlunya
dievaluasi dan ditingkatkan, maka faktor kepuasan masyarakat secara bersama-
sama memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan publik dan
disiplin kerja para pegawai.

Saran kualitas pelayanan publik dapat meningkat maka yang hendak
dilakukan ialah membenahi semua kegiatan atau aktivitas yang tidak terlihat (tidak
dapat disentuh) dan tidak menghasilkan produk fisik untuk membantu orang lain
maka perlunya evaluasi terutama pada website dan pelayanan secara online di
kelurahan iringmulyo Metro Timur, serta disiplin kerja dapat optimal maka yang
perlu dilakukan ialah semua persepsi atau anggapan masyarakat tentang pegawai
dalam setiap proses tindakan yang akan mengendalikan perilaku seseorang yang
menunjukkan nilai-nilai ketaatan, kepatuhan, kesetiaan, keteraturan dan ketertiban
pada instansi perlunya di pertahankan dan di tingkatkan kembali.



ABSTRACT

Suhardani, Yekti. 2022. "The influence of the quality of public services and
employee work discipline on community satisfaction at the Iringmulyo Metro
Timur sub-district office”. Thesis. Master of Management Postgraduate
Program, University of Muhammadiyah Metro. Supervisor (I) Dr. Suharto,
S.E. M.M. C.R.B.C. Supervisor (Il) Dr. Marhaban Sigalingging.

Keywords: service quality, work discipline, community satisfaction.

The quality of public services is a series of descriptions of activities that are
invisible and also intangible and do not produce physical products in assisting
services to the community, for this reason the objectives of this study are: 1) to
examine the effect of the quality of public services on community satisfaction. 2)
examine the effect of employee work discipline with community satisfaction. 3)
simultaneously testing service quality and work discipline with community
satisfaction.

This study uses quantitative methods, with a total sample of 93 community
respondents. The data method uses a questionnaire which is directly given to the
respondents when they come to the village office and the sampling technique is
purposive sampling. The next step is the collected questionnaire data is tested
using validity, reliability, normality, linearity, and homogeneity tests as well as
multiple regression tests with partial t test decisions and simultaneous f.
Research result 1) The quality of public services has an effect on community
satisfaction, this is that activities or activities that are invisible (cannot be touched)
and do not produce physical products to help others have not shown good results
and need evaluation, especially on the website. 2) Work discipline has an effect on
community satisfaction, this is that public perceptions or assumptions about
employees in every action process that will control a person's behavior who show
the values of obedience, obedience, loyalty, order and order in the company or
agency have shown good results and need to be maintained. 3) A service condition
related to products, human services, processes and the environment and quality
assessment is determined at the time of providing public services, while services
that are not in accordance with reality are considered to be of poor quality or
disappointing. This needs to be evaluated and improved. together have a
significant influence on the quality of public services and the work discipline of
employees.

Suggestions that the quality of public services can be improved, what we want to
do is fix all activities or activities that are invisible (cannot be touched) and do not
produce physical products to help others, so it is necessary to evaluate especially
on the website and online services in the Iringmulyo sub-district of East Metro, as
well as work discipline can be optimal, then what needs to be done is all public
perceptions or assumptions about employees in every action process that will
control someone's behavior that shows the values of obedience, obedience,
loyalty, order and order in the agency that needs to be maintained and improved
again.









MOTTO

“Orang yang meraih kesuksesan tidak selalu orang yang pintar.
Orang yang selalu meraih kesuksesan adalah orang yang gigih dan
pantang menyerah”

Susi Pudjiastuti
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