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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, untuk mengetahui pengaruh kinerja
pegawai berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan masyarakat pada DISDUK CAPIL Kota Batam. Pada penelitian ini
menggunakan penelitian kuantitatif dengan desain penelitian kausalitas. Hasil
penelitian menunjukkan Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batam. Kinerja pegawai secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batam. Kualitas pelayanan dan kinerja pegawai secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan Masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai, Kepuasan Masyarakat



ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effect of service quality on community
satisfaction, to determine the effect of employee performance on community
satisfaction, to determine the effect of service quality and employee performance to
simultaneously affect community satisfaction in DISDUK CAPIL Batam City. This
study uses quantitative research with causality research design. The results showed
that the quality of service had a partial positive and significant effect on community
satisfaction at the Batam City Population and Civil Registration Office. Partial
employee performance has a positive and significant effect on community
satisfaction at the Batam City Population and Civil Registration Office. Service
quality and employee performance simultaneously have a positive and significant
effect on community satisfaction at the Batam City Population and Civil
Registration Olffice.

Keywords : Service Quality, Employee Performance, Community Satisfaction
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