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RINGKASAN 

Rizka Amelya Fitri Amanda, 2023, Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik 

Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kelurahan Kendangsari Kota Surabaya 

 

Semua warga negara memiliki hak mendapatkan pelayanan dari negaranya. 

Pemerintah yang memberikan layanan kepada masyarakat umum dikenal sebagai 

"penyedia layanan publik." Pada intinya, pelayanan publik mencakup berbagai aspek 

kehidupan. Tingginya harapan masyarakat membuat standar pelayanan publik 

diragukan, maka pemerintah mengutamakan penyediaan pelayanan publik yang 

berkualitas. Jika didalam suatu organisasi terdapat sistem pelayanan yang 

mengedepankan kepentingan masyarakat diatas kepentingan pemerintah maka 

kualitas pelayanan dapat terpenuhi. Oleh karena itu, akan muncul rasa kepuasan 

masyarakat akan layanan yang diberikan. Dengan mempertimbangkan kebutuhan 

mendasar masyarakat, kepuasan masyarakat sebagai konsumen ditetapkan sebagai 

pemenuhan tujuan.  

Penelitian ini memiliki tujuan yakni menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Kendangsari Kota 

Surabaya. Penelitian ini mencakup semua masyarakat yang tinggal di wilayah 

Kelurahan Kendangsari Kota Surabaya, yang terdiri dari 15.680 orang. Dengan 

metode simple random sampling untuk mengumpulkan sampel sebanyak 50 

responden. Permasalahan penelitian ini adalah pemerintah tidak memenuhi standar 

pelayanan masyarakat yang diharapkan. Ini ditandai dengan banyaknya keluhan 

masyarakat berkaitan dengan proses jalannya pelayanan. Misalnya, beberapa orang 

menghadapi kesulitan saat pengurusan mengurus KTP, kesulitan mengurus KK, dan 

ketidakpastian waktu, yang menyebabkan kualitas pelayanan menurun. Jenis data 

pada penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif. Hasil dalam penelitian ini bahwa 

kualitas pelayanan publik di Kelurahan Kendangsari Kota Surabaya terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap kepuasan masyarakat. 

KATA KUNCI : PELAYANAN PUBLIK, KUALITAS PELAYANAN, 

KEPUASAN MASYARAKAT 
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SUMMARY 

Rizka Amelya Fitri Amanda, 2023, The Effect of Public Service Quality on 

Community Satisfaction in the Kendangsari Village, Surabaya City 

 

All citizens have the right to receive services from their country. Governments 

that provide services to the general public are known as "public service providers." 

In essence, public service covers various aspects of life. The high expectations of the 

people make public service standards doubtful, so the government prioritizes the 

provision of quality public services. If in an organization there is a service system that 

prioritizes the interests of the community above the interests of the government, the 

quality of service can be fulfilled. Therefore, there will be a sense of community 

satisfaction with the services provided. By considering the basic needs of the 

community, the satisfaction of the community as a consumer is determined as the 

fulfillment of goals. 

This study has the objective of analyzing the effect of public service quality 

on community satisfaction in the Kendangsari Village, Surabaya City. This research 

includes all people living in the Kendangsari Village area of Surabaya City, which 

consists of 15,680 people. Using simple random sampling method to collect a sample 

of 50 respondents. The problem of this research is that the government does not meet 

the expected public service standards. This is indicated by the number of public 

complaints related to the process of running the service. For example, some people 

face difficulties when arranging for ID cards, difficulties managing family cards, and 

time uncertainty, which causes the quality of service to decline. The type of data in 

this study is descriptive quantitative. The results in this study are that the quality of 

public services in the Kendangsari Village, Surabaya City, has a positive and 

significant effect on community satisfaction. 

KEYWORDS: PUBLIC SERVICE, SERVICE QUALITY, COMMUNITY 

SATISFACTION  
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