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Penelitian ini dilakukan karena BPPRD Kota Metro memiliki tugas utama
untuk menyelenggarakan beberapa urusan pemerintah yang berkaitan dengan
pelayanan umum, sehingga perlu diteliti bagaimana kepuasan layanan terhadap
pelayanan pegawai. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti apakah
kualitas pelayanan melalui kinerja pegawai sebagai variabel intervening memiliki
pengaruh terhadap kepuasan layanan.

Penelitian ini menggunakan metode analisis kuanitatif dengan jenis
penelitian deskriptif asosiatif. Populasi pada penelitian ini adalah Masyarakat yang
menggunakan pelayanan BPPRD Kota Metro pada bulan Juli 2023 yang berjumlah
122 orang. Sampel pada penelitian ini dipilih menggunakan rumus solvin sehingga
diperoleh sebanyak 93 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
observasi, kuisioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan regresi
sederhana dan analisis jalur.

Hasil penelitian ini adalah (1) terdapat pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Pegawai, dibuktikan dengan nilai t hitung
3,60 > t tabel 1,665. (2) terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai t hitung 3,648 >t
tabel 1,665. (3) terdapat pengaruh yang signifikan antara Kinerja Pegawai
terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai t hitung 8,519 > t tabel 1,665.
(4) secara tidak langsung kualitas pelayanan melalui kinerja pegawai mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai pengaruh
langsung 0,145 < dari nilai pengaruh tidak langsung 0,2119.



