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ABSTRAK

Pelayanan publik ialah sesuatu hal terpenting dikarenakan selalu berkaitan dengan
khalayak ramai atau masyarakat banyak yang mempunyai keberagaman tujuan dan
kepentingan. Keperluan dalam mengurus KTP mengalami kenaikan seiring dengan
masa berlakunya yang akan habis. Ini dikarenakan bayaknya permintaan guna
mengurus KTP dan Kartu Keluarga, surat pindah, kartu kuning, dan surat
keterangan ahli waris maka untuk itu Kecamatan Lubuk Baja Kota Batam
diharuskan bisa mencukupi layanan yang tepat waktu dan terbaik. Dengan
berkembanganya zaman, seringkali ditemui beragam keluhan masyarakat terkait
penurunan profesionalisme dalam rangka layanan publik hampir di keseluruhan
sektor pemerintah yang disertai dengan menurunnya kualitas layanan publik.
Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan dan fasilitas
yang dimiliki oleh Kantor Camat Lubuk Baja Kota Batam terhadap kepuasan
masyarakat pada Kantor Camat Lubuk Baja Kota Batam. Metode penelitian
menggunakan penelitian kuantitatif, dengan teknik analisis data uji validitas, uji
reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, analisis deskriptif, analisis regresi
linier berganda, koefisien determinasi (12), uji t (sendiri), uji f bersama-sama). Hasil
penelitian menunjukan adanya pengaruh yang signifikan baik dari kualitas
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan masyarakat. Kesimpulan pengaruh
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat
(Y) dan Fasilitas (X2) juga memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y). dan Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) memiliki
pengaruh positif secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) Kantor
Kecamatan Lubuk Baja Batam.

Kata Kunci : Kepuasan Masyarakat, Fasilitas, Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

This public service is very important because it is always in touch with many people
or the general public who have a variety of interests and goals. The need to apply
for an ID card increases as the validity period expires. This is due to the large
number of requests for obtaining family cards and identity cards, moving letters,
vellow cards, and certificates of heirs. Therefore, Lubuk Baja District, Batam City,
must be able to provide the best and timely service. Along with developments,
various public complaints of a decline in professionalism in the context of public
services are often found in almost all government sectors which are marked by the
decline in the quality of public services. The purpose of this study was to determine
the quality of services and facilities owned by the by the Lubuk Baja District uses
quantitative research, with data analysis techniques validity test, reliability test,
normality test, multicollinearity test, descriptive analysis, multiple linear
regression analysis, coefficient of determination (r2), t test (alone), ftest together).
The results of the study indicate that there is a significant effect of both the quality
of services and facilities on community satisfaction. And the conclusion in this study
is that the influence of service quality on community satisfaction is 42.3% and the
effect of facilities on community satisfaction is 45.1%, and the effect of service
quality and facilities on community satisfaction is 12.6%.

Keyword: Service Quality, Facilities, Community Satisfaction
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