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Abstract 

This study means to decide the impact of the variable model of Administration Quality, 

Worker Execution on Local area Fulfillment. Analysts utilized this kind of unmistakable 

examination involving quantitative strategies in which the information acquired were 

information from polls (surveys). The number of inhabitants in this study is the local area 

who oversees reports at DISDUK CAPIL Batam city whose number can't be anticipated, 

so an example is taken utilizing the Nonprobability Testing technique in which the quantity 

not set in stone by the scientist is 100 respondents. The consequences of information 

examination utilizing the assistance of the SPSS application rendition 29 found that the 

cost variable has a t-count esteem more prominent than t-table or (2.211 > 1.660) or Ha is 

dismissed and Ho is acknowledged which implies the speculation expresses that the Help 

Quality variable has an impact decidedly and somewhat important to local area fulfillment 

can be acknowledged. While the Worker Execution Variable gets a t-count esteem more 

prominent than t-table or (1.986 > 1.660) or Ha is dismissed and Ho is acknowledged, and 

that implies that the speculation which expresses that the Representative Presentation 

variable has a positive and to some extent massive impact on Local area Fulfillment is 

OK. The consequences of the F test on the Factors of Administration Quality and Worker 

Execution get a f-count esteem more noteworthy than the f-table or (3.37 > 3.09), and that 

implies that Ha is dismissed and Ho is acknowledged or the speculation expresses that 

Help Quality Factors and Factors Representative Execution all the while or together 

altogether affects Local area Fulfillment Factors, OK. 
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A. Pendahuluan 

Pemerintah Kota Batam merupakan 

lembaga eksekutif dan harus bekerja lebih 

profesional dalam menjalankan tanggung 

jawabnya. Secara administratif,   Kota 

Batam di Kepulauan Riau harus mampu 

menjalankan tugas pemerintahan secara 

terbuka dan bertanggung jawab guna 

mewujudkan visinya tentang    

Batam itu sendiri. Sebagai kota beradab 

yang juga dapat berfungsi sebagai mesin 

pertumbuhan   perekonomian   seluruh 

negeri. Untuk mewujudkan penerapan 

pemerintah yang baik juga merupakan 

salah satu misi kota Batam.    

Dalam hal ini warga Dinas Kota 

Batam dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada 

Masyarakat Kota Batam. Pelayanan    
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diartikan sebagai kegiatan seseorang, 

kelompok baik, atau organisasi yang 

memenuhi kebutuhan secara langsung 

maupun tidak langsung. Pelayanan yang 

berarti memenuhi kebutuhan   masyarakat 

di segala bidang. Pengabdian kepada 

masyarakat merupakan salah satu tugas 

dan fungsi penyelenggaraan negara. 

Pelayanan adalah salah satu keuntungan 

yang dapat dibuat oleh organisasi dan 

pemerintah, khususnya memusatkan 

pelayanan pada bisnis mereka untuk 

loyalitas konsumen, di mana klien akan 

setia menggunakan pelayanan organisasi 

atau pemerintah berulang kali. Kualitas 

pelayanan dipandang baik dan bagus jika 

bantuan yang didapat atau dilihat benar 

adanya.    

Pelayanan yang baik sangat 

penting untuk mempertahankan pelanggan 

itu sendiri. Karena bentuk pelayanan yang 

baik bisa menarik perhatian dari 

masyarakat luas.    

Pelayanan yang baik dapat 

memberikan kepuasaan bagi konsumen, 

harus memiliki perhatian   kualitas 

pelayanan itu sendiri. Hal ini sesuai 

dengan apa yang diungkapkan oleh 

Triguno (Roni, 1999: 76) yang mengatakan 

bahwa kualitas pada dasarnya   

         berkaitan dengan 

pertolongan yang terbaik, khususnya 

disposisi atau cara pegawai mengenai 

memberi pelayanan yang baik kepada 

klien atau daerah setempat.    

Menurut Goetsh dan Davis 

(Tjiptono, 2000: 81) bahwa kualitas 

pelayanan adalah keadaan bergerak cepat 

yang terkait dengan pelayanan, dan 

berhubungan dengan produk jasa dan 

kondisi yang memenuhi atau melampaui 

pelanggan. Sementara itu, menurut Hary 

(Tjiptono, 2000: 90) kualitas pelayanan 

adalah suatu siklus atau gerakan yang 

dilakukan oleh suatu    

organisasi yang dapat dirasakan secara 

langsung kemudian, yang pada akhirnya 

memenuhi asumsi pelanggan.    

Menurut Suwithi dalam Anwar 

(2002: 84) “Sifat administrasi adalah 

gagasan tentang bantuan yang diberikan 

kepada klien, baik klien ke dalam maupun 

ke luar dengan mempertimbangkan sistem 

bantuan standar.   

Pemerintah sebagai badan 

pengatur memiliki kemampuan untuk 

menawarkan jenis pelayanan terhadap 

masyarakat. Masyarakat sebagai bagian 

yang memberi komando kepada otoritas 

publik memiliki opsi untuk mendapatkan 

pelayanan. Akibatnya, pada otoritasnya 

pegawai dari suatu organisasi adalah 

pelaku utama yang tidak dapat digantikan 

oleh orang lain, dengan asumsi sebuah 

kantor memiliki pegawai yang solid dalam 

memenuhi dan mengatur, menjaga dan 

memanfaatkan barang dan fasilitas, maka 

sebuah organisasi akanmendapatkan 

keuntungan.    

Pegawai sebuah kantor pada 

dasarnya adalah faktor utama dari sebuah 

organisasi yang tidak dapat digantikan 

oleh berbagai aset lainnya, karena 

betapapun hebatnya sebuah organisasi, 

lengkapnya fasilitas dan sarana yang 

sudah jadi tidak akan berguna tanpa 

adanya pegawai yang mengontrol, 

gunakan dan ikuti perkembangannya. Hasil 

organisasi dalam mencapai tujuannya 

adalah salah satu cerminan dari organisasi 

yang kuat. Pegawai pemerintah sebagai 

otoritas pemerintah dan sebagai pejabat 

daerah seharusnya terus-menerus siap 

untuk melakukan kewajibannya dengan 

benar dan siap bekerja dengan baik untuk 

masyarakat juga.    



Sebuah pencapaian yang bisa 

dilakukan oleh seorang pegawai di sebuah 

instansi adalah pentingnya sebuah kinerja. 

Kinerja pegawai hanya   dicantumkan 

sesuai dengan uraian pegawai yang 

sebelumnya telah   menyelesaikan 

kewajiban yang terkait dengan bidang 

usahanya, seperti memberikan layanan 

publik atau publik yang berkualitas. Dalam 

sebuah perusahaan atau instansi 

pemerintah, delegasi yang besar akan 

mendapatkan reward berupa hasil 

presentasi, dan jika penampilan 

aparaturnya buruk maka akan 

mendapatkan reward berupa pembinaan 

(Hayat, 2017: 63).    

Kinerja pegawai menurut Prayoga 

dan Ismiyati (2018:1149) adalah 

kemampuan hanya dimiliki seorang 

pegawai dalam menjalankan atau 

menyelesaikan pekerjaan dan sesuatu 

yang dilakukan dalam keadaan selaras 

dengan menggunakan kemampuan   

tertentu. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat, tentunya 

harus di dukung tinggi dengan pegawai yang 

kompetitif.    

      Konsekuensinya, 

pemenuhan kependudukan merupakan 

sesuatu yang mengusulkan sifat pelayanan 

yang diberikan oleh suatu organisasi. 

Eksekusi pegawai dalam suatu organisasi 

pelayanan dapat mengusulkan kepuasaan 

penduduk.    

Oleh karena itu, jika seorang 

pegawai memberikan pelayanan yang 

baik, masyarakat akan merasa puas; 

namun demikian, jika kualitas layanan 

buruk, mereka yang membutuhkan 

layanan akan merasa tidak puas. Evaluasi 

perbedaan antara layanan yang diterima 

dan yang diantisipasi dapat digunakan 

untuk mengkomunikasikan   kualitas 

layanan (Parasuraman, Zeithami, dan 

Berry,1995:240).    

    

Mengingat keadaan ini, sangat mungkin 

bahwa semangat kerja karyawan dapat 

berdampak pada kepuasan masyarakat 

sedangkan kualitas layanan dapat 

berdampak pada kepuasan karyawan.    

Jika dibandingkan secara tepat 

dengan kinerja  karyawan berikutnya, 

tingkat kepuasan masyarakat ditentukan. 

Tingkat  loyalitas  konsumen  sangat 

bergantung pada sifat suatu hal atau 

organisasi  (Suprapto,2011). Memperkirakan 

loyalitas Pelanggan memainkan  peran 

kunci dalam memberikan layanan yang 

lebih baik, lebih bermanfaat, dan sangat 

menarik. Saat itu, jika klien tidak puas 

dengan layanan yang diberikan, pelayanan 

tersebut tidak efektif dan efisien. Untuk 

situasi ini secara terang-terangan 

menguntungkan, sehingga sangat mungkin 

ambil kesimpula bahwa loyalitas konsumen 

merupakan konsekuensi dari alasan klien 

bahwa keinginannya telah terpuaskan.    

Dengan tujuan agar loyalitas 

konsumen dapat segera tercapai jika suatu 

barang atau administrasi  memenuhi 

asumsi pelanggan. Biasanya konsumen 

akan senang dengan pelayanan yang 

diberikan. Oleh karena itu, hampir setiap 

organisasi saat ini memahami pentingnya 

pelanggan bagi organisasi dan berusaha 

untuk memiliki pilihan untuk memberikan 

pemenuhan           kepada kepuasaan 

masyarakat.    

Kepuasan pelanggan merupakan 

keinginan dan harapan klien berdasarkan 

apa yang umumnya diantisipasi oleh klien. 

Bantuan tersebut akan lebih baik apabila 

bantuan tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan    



dan kebutuhan pelanggan (Nahdya 

Pingkan Ettah, 2019). Menurut Kotler dan 

Armstrong dalam (Nahdya Pingkan Ettah, 

2019) pelanggan akan melanjutkan untuk 

membeli dan menggunakan   

    layanan   jika 

pengalaman yang diperoleh pelanggan dari 

pelayanan tersebut sesuai dengan apa 

yang pelanggan harapkan dan sarankan 

kepada orang lain untuk membeli serta 

sebaliknya jika pelanggan tidak senang 

dengan    pelayanan  tersebut. diberikan 

maka pelanggan akan fokus pada pesaing 

yang   berbeda   dan   akan memberikan 

ulasan buruk tentang apa yang mereka beli 

atau gunakan.    

Kepuasan masyarakat dapat 

didefinisikan sebagai tingkat di mana 

seseorang puas atau tidak puas dengan 

hasilnya. dari langkah-langkah biasa yang 

dilakukan oleh pegawai pemerintah 

(Aswad, Paham, dan Wangdra, 2018: 79). 

Baik beruntung atau tidak beruntung yang 

diperoleh individu bergantung pada sifat 

pelayanan yang diberikan. Dalam 

memberikan pelayanan yang paling 

ekstrim, meyakinkan dan efektif, perkiraan 

pemenuhan kebutuhan masyarakat 

merupakan hal penting yang harus 

diselesaikan. Dengan asumsi masyarakat 

menggerutu tentang pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai di sebuah instansi, 

dapat dipastikan bahwa administrasi 

organisasi tersebut tidak berhasil dan tidak 

produktif.    

Alasan untuk memperkirakan 

pemenuhan wilayah lokal adalah untuk 

mencari tahu apa yang menyebabkan 

individu kecewa sampai lima pelanggan 

puas dengan layanan yang diterima dari 

kepuasan masyarakat, dan masalah 

segera teratasi. kepuasan lingkungan 

dicapai ketika pemerintah    

memenuhi atau melampaui   asumsi 

mereka. Tujuan utama di balik pelayanan 

adalah untuk memenuhi kepuasaan 

masyarakat, agar tercipta penilaian yang 

layak dari daerah terhadap organisasi 

otoritas publik.    

Kepuasaan masyarakat mengacu 

pada waktu tertentu hanya untuk suatu 

pelayanan yang diberikan atau dari awal 

sampai batas terjauh dari suatu pelayanan 

yang diberikan, kepuasaan masyarakat 

secara langsung harus terlihat dari 

seberapa besar masyarakat menyukai atau 

menolak layanan yang mereka dapatkan.    

Secara umum kepuasaan layanan 

ditunjukkan dengan apakah masyarakat 

senang dengan pelayanan umum yang 

ditawarkan oleh organisasi lembaga 

pemerintahan.  

B. Kajian Pustaka 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kunci sukses menurut 

Kusumawati et al. (2018). Kemampuan suatu 

organisasi untuk melayani masyarakat secara benar 

dan konsisten menentukan baik tidaknya kualitas 

suatu pelayanan yang diberikan di dalamnya. 

Adanya pengaduan masyarakat di suatu lembaga 

dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan organisasi 

tersebut tidak dapat dilaksanakan secara efisien dan 

efektif. Setiap orang menginginkan layanan yang 

efektif dan efisien. 

Untuk memenuhi harapan masyarakat, harus ada 

kontrol atas tingkat keunggulan yang harus 

diharapkan dari masyarakat. Pemikiran mereka yang 

menerima layanan dapat mengungkapkan kualitas 

layanan. Menurut (Hamid et al., 2016), masyarakat 

sendiri dapat menentukan kualitas layanan karena 

mereka menggunakan dan merasakan layanan yang 

diberikan oleh penyedia layanan tersebut. 

 

 

 



2.2 Kinerja Pegawai 

Keberhasilan suatu organisasi sangat 

bergantung pada kinerja karyawannya. Prestasi 

kerja mengacu pada perbandingan hasil kerja. 

Ini benar-benar memenuhi standar kerja. Setiap 

organisasi senantiasa berupaya untuk 

meningkatkan kinerja karyawan guna mencapai 

tujuan organisasi. berbagai cara dengan 

organisasi untuk memastikan kinerja karyawan 

terus meningkat, antara lain: Kepuasan kerja 

dapat dicapai melalui budaya dan gaya 

organisasi. Kepemimpinan memenuhi harapan 

karyawan dan masyarakat. Menurut Lijan 

Poltak Sinambela dalam Prayoga & Ismiyati, 

hal seperti itu dapat diartikan sebagai kinerja 

pegawai yang mampu melaksanakan prestasi 

tugas tertentu (2018: 1149). 

2.3 Kepuasan Masyarakat 

Menurut Darmawan (2019) kepuasan 

masyarakat adalah rasa puas atau kekecewaan 

setelah manajemen atau pembelian di 

perusahaan institusi atau perusahaan. Apakah 

masyarakat di lembaga tersebut puas? 

pemerintah tentu saja dipengaruhi oleh kualitas 

layanan yang diberikan. jika di sesuatu kualitas 

agensi layanan auto baik atau cukup kepuasan 

dan kenyamanan saat berkunjung agen. 

Sebagai perusahaan atau lembaga yang ingin 

maju dan ingin dikenal baik dimata masyarakat, 

tentunya diperlukan untuk mencapai apa yang 

diinginkan dan apa yang diharapkan 

masyarakat. Instansi atau perusahaan yang 

kompeten buat komunitas atau klien senang, 

lalu agensi atau perusahaan harapan dan 

keinginan pelanggan atau masyarakat telah 

terpenuhi. 

 

 

 

C. Metode Penelitian 

Peneliti menggunakan desain 

penelitian sebagai strategi. Rancangan 

Sebelum memulai proyek penelitian, 

perlu dilakukan persiapan. Rancangan 

penelitian diletakkan bagian pertama 

dari bab metode penelitian bertekad 

untuk memberikan sedikit demi sedikit 

pedoman/arahan kepada para ahli 

tentang apa yang harus dilakukan, 

kapan melakukannya, dan bagaimana 

mencapainya. Dalam kaitan ini, 

penjelasan singkat tentang metode 

penelitian biasanya diberikan dalam 

penjelasan desain penelitian (Sanusi, 

2017: 13).    

 
Kemungkinan adanya hubungan sebab 

akibat antara karakteristik kualitas 

pelayanan dan kinerja pegawai 

terhadap kepuasan masyarakat dikaji 

dalam penelitian ini dengan 

menggunakan penelitian kuantitatif dan 

pendekatan   penelitian    kualitas 

(Sanusi, 2017:14).   



D. Hasil Peneitian 

a. Analisis Data 

1. Uji Reliabilitas Data 

 
 
 
 
 
 
 

Tabel 4.11 Uji Reliabilitas    

 
Vari 

abel    

Cronbach’s 

Alpha    

Keter    

anga 

n    

Kual 

itaas 

Pela 

yan 

an 

(X.1    

)    

0,947   Relia 

bel    

Kinerja    

Peg 

awai    

(X.2)    

0,960    Relia 

bel    

Kepuasan 

Masyarakat 

(Y)    

0,979    Relia 

bel    

 

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa akan semua 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini— 

variabel kualitas layanan (X.1), variabel 

kinerja karyawan (X.2), dan variabel 

keputusan masyarakat (Y)—masuk ke dalam 

kategori ketergantungan dan sangat dihargai 

karena nilai reliabilitas lebih dari 0,6 dan 0,8.   

2. Uji Normalitas 

 
One-Sample    

Kolmogorov-Smirnov 

Test    

    Unstandardized  

Residual    

N    100    

Norm Mean 0    

al    Std.     
5.76336490 Para    

meter 

sa    

Devia 

tion    

Most    Absol 0.199    

Extre ute    

me    Positi  0.077  

Differ ve    

ences Nega  -0.199   

    tive    

Kolm   
0.199  ogor     

ov-     

Smir     

nov Z    

Asymp     
0.001  . Sig.  

(2-     

tailed)    

 

 
Persyaratan uji normalitas menyatakan 

bahwa data dianggap normal jika nilai 

sig lebih besar dari 0,05 dan abnormal 

jika nilai sig lebih kecil dari 0,05. Jika 

nilai sig pada tabel 4.12 lebih besar dari 

0,05 atau 0,771 maka data dianggap tidak 

normal.   

alpha 
cronbach’s 

< 0,5    Reabilitas 
buruk    

< 0,5    

alpha 
cronbach’s 

0,5   –   
0,69    

Reabilitas 
diterima    

0,5   –   
0,69    

alpha 
cronbach’s 

0,7   Reabilitas 
baik    

0,7    

 



4. Uji  Multikolineariitas 

 
 
 
 
 

Model    

Unstandardized    

Coefficients    

Standardized    

Coefficients    

 
 
 
 

t    

 
 
 
 

Sig.    

Collinearity    

Statistics    

 
B    

Std. 

Error    

 
Beta    

 
Tolerance    

 
VIF    

1    (Constant)    -1,095    2.952      0.371  0. 711          

Kualitas    

Pelayanan    

0.412    0.091   0.320 4.519   0.000    0.235   4.252 

Kinerja    

Pegawai    

 
1.109   

 
0.121  

 
0.649  

 
9.171    

 
0.000  

 
0.235 

 
4.252  

 
Berdasarkan tabel 4.13 terlihat 

bahwa nilai VIF 4,252 lebih kecil dari 10 

dan nilai tolerance 0,235 lebih besar dari 

0,1 yang berarti data yang akan dianalisis 

tidak menunjukkan multikolinearitas.    

5. Uji Heteroksiiditas 

 
Coefficientsa    

 
 

Model    

Unstandardized    

Coefficients    

Standardized    

Coefficients    

 
 

t    

 
 

Sig.    
B    Std. Error    Beta    

1    (Constant)    9.447   1.987      4,755 0.000    

Kualitas    

Pelayanan    

-176   0.062   -5661   -2.844 0.005 

Kinerja    

Pegawai    

 
128    

 
0.082 

 
0.3107   

 
1.557   

 
0.123 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat                

 
 

Berdasarkan tabel 4.14   terlihat 

bahwa nilai Sig dari ke 3 model variabel 

penelitian yaitu masing-masing itu Variabel 

Kualitas Pelayanan (X.1), Variabel Kinerja 

Pegawai (X.2), dan Variabel Kepuasan 

Masyarakat (Y) lebih besar dari itu nilai sig 

0,05 yang berarti data tidak menunjukkan 

tanda-tanda heteroskedastisitas dengan 

signifikan 0.123.    



6. Uji Regresi Linear Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1,209 2,933  -,412 ,681 

X1 ,426 ,091 ,331 4,672 ,000 

X2 1,092 ,121 ,639 9,025 ,000 

a. Dependent Variable: Y 

 

Nilai 1,209 pada Tabel 4.15 dalam keadaan 

variable kepuasan masyarakat belum 

dipengaruhi oleh variabel lainnya kualitas 

pelayanan (X1) dan kinerja pegawai (X2). Jika 

variabel independen tidak maka variabel 

kepuasan masyarakat (Y) tidak mengalami 

perubahan. Nilai untuk koefisien regresinya untuk 

variable yaitu Kualitas Pelayanan (X.1) yakni 

sebesar 0,426, variable Kinerja Pegawai (X.2) 

yakni sebesar 1.092.  

Nilai konstanta sebesar -1.209 memiliki arti 

bahwa apabila Kualitas Pelayanan (X.1) dan 

variable Kinerja Pegawai (X.2) bernilai 0 maka, 

Kepuasan Masyarakat (Y) adalah sebesar -

1.209. Koefisien regresi untuk variable X1 

(Kualitas Pelayanan) sebesar 0,426 mengatakan 

bahwa setiap penurunan 1% dan berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Masyarakat dari 

Variabel Kualitas Pelayanan, maka akan 

menyebabkan penurunan Kualitas pelayanan 

sebesar 0,426. 

 

Koofisien regresi untuk variable X2 (Kinerja 

Pegawai) sebesar 1.092. mengatakan bahwa 

setiap kenaikan 1% dan berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Masyarakat dari Kinerja 

Pegawai maka akan menyebabkan kenaikan 

Kepuasan Masyarakat sebesar 0,084 



    

   

Pembahasan 
 

Berikut ini adalah interpretasi dan 

pembahasan dari total temuan perhitungan 

yang akan memberikan informasi factual :    

Pengaruh  Kualitas  Pelayanan               Terhadap 

Kepuasan  Masyarkat 

Tentunya sebelum menggunakan 

layanan publik seperti DISDUK CAPIL, 

klien akan memilih untuk menjadi 

konsumen yang cerdas dengan menilai 

Kualitas Layanan suatu layanan 

berdasarkan fungsi dan tujuan. Hal ini 

dibuktikan dengan pengujian hipotesis 

penelitian dengan menggunakan   uji-T 

pada SPSS yang diketahui bahwa 

tingkat signifikansi itu sagat Variabel 

Kualitas Pelayanan lebih besar dari 

0,05 atau 19,344  

> 1,984, hal ini menunjukkan bahwa 

akan berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Masyarakat sampai 

batas tertentu. .    

Pengaruh Kinerja Pegawai 

Terhadap  Kepuasan Masyarakat 

 
Kinerja karyawan merupakan cerminan 

dari seberapa baik kinerja mereka 

dalam pekerjaannya, yang diukur 

dengan membandingkan kinerja aktual 

mereka dengan standar yang   

ditetapkan organisasi. Hasil pengujian 

hipotesis dengan menggunakan uji T 

yang menunjukkan bahwa variabel 

kinerja pegawai memiliki tingkat 

signifikansi sebesar 1,984 atau 24,722 > 

1,984 lebih besar dari sangat 0,05 yang 

menunjukkan bahwa itu variabel kinerja 

pegawai berpengaruh signifikan sangat 

secara parsial terhadap variabel 

kepuasan masyarakat mendukung hal 

tersebut. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kinerja Masyarakat pada

 Kantor DISDUK    

Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat CAPIL di Kota Batam.    

Kinerja staf yang efektif dan layanan 

berkualitas tinggi akan bermanfaat bagi 

masyarakat. Mereka yang jika diberikan 

pelayanan yang baik merasa senang dengan 

pelayanan yang diberikan oleh DISDUK 

CAPIL. Sebaliknya,   jika konsumen tidak 

puas dengan layanan tersebut, mereka tidak 

akan menggunakan layanan DISDUK CAPIL 

lagi. Uji F digunakan untuk menguji hipotesis, 

dan diketahui bahwa Variabel Kualitas 

Pelayanan itu dan Variabel Kinerja Pegawai 

memiliki pengaruh sangat secara simultan 

atau bersamaan terhadap Kepuasan 

Masyarakat, dimana nilai Variabel Kualitas 

Pelayanan dan Variabel Kinerja Pegawai 

memiliki tingkat itu sangat signifikan. sebesar 

0,984 atau lebih besar dari nilai signifikan 0,05.    

E. Kesimpulan 

 
Berdasarkan jawaban atas rumusan 

masalah tersebut dapat disimpulkan 

berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti dengan membawa objek ke kantor 

DISDUK CAPIL kota Batam.:    

1. Kualitas Pelayanan sangat 



berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor 

DISDUK CAPIL di Kota Batam.    

2. Kinerja Pegawai sangat secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Variabel 

Kepuasan Masyarakat pada Kantor DISDUK 

CAPIL di Kota Batam.    

3. Kualitas Pelayanan dan Kinerja 

Pegawai berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap Kepuasan    

F. Saran 

Sebagai saran dari hasil 

penelitian pada Kantor DISDUK 

CAPIL kota Batam dan untuk rekan-

rekan sekalian dan pembaca 

akademis, dapat sangat di rincikan 

sebagai berikut :    

1. Hasil temuan penelitian ini 

dapat sangat dijadikan sebagai 

bahan perbandingan dan juga 

referensi untuk penelitian 

selanjutnya, serta bahan 

pertimbangan akan untuk 

Penelitian selanjutnya

dengan menggunakan

variabel kualitas 

pelayanan, Kinerja pegawai 

danK epuasan masyarakat.    

2. Lebih di tingkatkan lagi tempat 

pelayanan terhadap ke 

masyarakat pada kantor 

DISDUK CAPIL di kota Batam.    

3. Untuk kinerja pegawai 

diharapkan perusahaan 

dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan sehingga 

masyarakatm   erasa dihargai.    
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