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ABSTRAK

Seiring dengan adanya pelaksanaan penerapan daerah pada kabupaten/kota di
wilayah Republik Indonesia, maka hal itu memberikan kesempatan dan peluang
begitu besar bagi masing-masing daerah di Indonesia untuk dapat
mengembangkan dan mengatur daecrah masing-masing menuju kearah kemajuan.
Pemberian otonomi yang dilakukan melalui peningkatan pelayanan,
pemberdayaan dan peran serta masyarakat dimaksudkan untuk dapat
mempercepat proses terwujudnya kesejahteraan pada masyarakat. Kepuasan
konsumen atau masyarakat menjadi patokan utama pelayanan publik, kualitas
pelayanan baik itu di bidang bisnis, manajemen ataupun birokrasi. Kepuasan
konsumen telah menjadi titik dari pusat perhatian dalam bisnis dan manajemen
sehingga baik itu literatur bisnis dan manajemen organisasi yang bersifat mencari
laba maupun nirlaba menempatkan kepuasan konsumen sebagai fokus utama.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan lingkungan
kerja terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Kecamatan Lubuk Baja Kota
Batam. Sampel dalam penelitian ini adalah salah satu Kelurahan yang berada
dalam wilayah Kecamatan Lubuk Baja yaitu Kelurahan Baloi Indah sebanyak 100
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan metode survei melalui
kuesioner. Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan dan
lingkungan kerja berpengaruh signifikan dan positif baik secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan masyarakat. Dapat diketahui hasil uji determinasi (R?)
dalam penelitian ini bahwa 80,1% dari variasi kepuasan masyarakat dapat
dijelaskan oleh variabel pelayanan dan lingkungan kerja. Sedangkan sisanya
sebesar 19,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: kepuasan masyarakat; lingkungan kerja; pelayanan.



ABSTRACT

Along with the implementation of regional autonomy in regencies / cities in the
territory of the Republic of Indonesia, it provides enormous opportunities and
opportunities for each region in Indonesia to be able to develop and translate
each of them towards progress. The granting of autonomy is done through
improving services, empowering and supporting community participation to
improve the process of creating welfare for the community. Customer or
community satisfaction becomes the main benchmark of community service, good
quality of service in the business, management or bureaucracy. Consumer
satisfaction has become the center of attention in business and management so
that both the literature and management of organizations seeking profit and
nonprofits that provide customer satisfaction as the main focus. The purpose of
this study was to determine the effect of service and work environment on
community satisfaction in the Lubuk Baja District Office of Batam City. The
sample in this study was one of the Kelurahan in the Lubuk Baja Subdistrict,
namely Baloi Indah, with a total of 100 respondents. The technique of collecting
data uses a survey method through a questionnaire. From the results of this study
indicate that the service and work environment are significant and positive both
partially and simultaneously to community satisfaction. It can be seen the results
of the determination test (R2) in this study that 80.1% of the variations in
community satisfaction can be accepted by the service and work environment
variables. While the remaining 19.9% is discussed by other variables not
approved in this study.

Keywords: community satisfaction, service; work environment.
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