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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah sebagai pendorong utama
kemajuan suatu bangsa dan dilakukan oleh organisasi pemerintah, baik pusat,
provinsi, dan upaya yang diklaim Negara. Kantor Kecamatan Belakang Padang
merupakan tempat saran prasarana penyedia jasa bagi masyarakat. Pelayanan
pemerintah bisa berbentuk jasa atau barang. Masyarakat saat ini semakin terbuka
dalam memberikan analisis dan reaksi terhadap pelayanan publik. Oleh karena itu,
substansi pelayanan berperan penting dalam mengendalikan dan mengarahkan
semua kegiatan organisasi bantuan untuk mencapai tujuan yang diinginkan oleh
masyarakat sebagai penerima manfaat pelayanan. Tujuan dari penelitian ini supaya
dapat menentukan pengaruh inovasi pelayanan dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
populasi seluruh masyarakat yang menggunakan jasa pelayanan di Kantor
Kecamatan Belakang Padang. Teknik sampel yang dipakai ialah simple random
sampling dimana menggunakan penyebaran kusioner ke 228 responden. Penelitian
ini menggunakan kuesioner yang menumpulkan data dengan alat bantu Paket
Statistical Package for Sosial Sciences (SPSS) versi 25. Analisis yang digunakan
analisis regresi linier berganda. Hasil uji t menunjukan bahwa nilai inovasi
pelayanan thiwng > dari twvel dan nilai signifikansi < 0,05 berarti inovasi pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat dan nilai kualitas
pelayanan thitung > dari twbel dan nilai signifikansi < 0,05 berarti kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Sedangkan hasil uji
F menunjukan nilai fhitung > Fravel dan probabilitas (sig) sebesar < 0,05. Jadi secara
simultan variabel inovasi pelayanan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat



ABSTRACT

Public service is the government's obligation as the main driver of the progress of
a nation and is carried out by government organizations, both central, provincial,
and efforts claimed by the State. The Subdistrict Office of Back Padang is a place
for infrastructure suggestions for service providers for the community. Government
services can be in the form of services or goods. Today's society is increasingly
open in providing analysis and reactions to public services. Therefore, the
substance of the service plays an important role in controlling and directing all aid
organization activities to achieve the goals desired by the community as service
beneficiaries. The purpose of this study is to determine the effect of service
innovation and service quality on community satisfaction. This study uses a
quantitative method with a population of all people who use the services at the
District Office Behind Padang. The sampling technique used is simple random
sampling which uses questionnaires to spread to 228 respondents. This study used
a questionnaire that collected data using the Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) version 25. The analysis used multiple linear regression analysis. The
results of the t-test show that the value of service innovation tcount > from ttable
and a significance value <0.05 means that service innovation has a significant
positive effect on community satisfaction and the value of service quality tcount >
from ttable and a significance value <0.05 means that service quality has a
significant positive effect on community satisfaction. While the results of the F test
show the value of fcount > Ftable and the probability (sig) of <0.05. So
simultaneously service innovation and service quality variables have a significant
effect on community satisfaction.

Keywords: Service Innovation, Service Quality, Community Satisfaction
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