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RINGKASAN 
 

Anggun Dea Pitaloka, 2024, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai 
Terhadap Kepuasan Masyarakat di Puskesmas Menganti Kabupaten Gresik 
Prof. Dr. Arief Darmawan, SU. Muhammad Roisul Basyar, S.AP., M.KP 

       Pelayanan publik pada pemerintahan ialah bukti nyata dari fungsi aparatur negara 
karena pelayanan pada umumnya merupakan komponen penting dalam mencapai cita-
cita organisasi, terutama dalam hal menentukan kualitas jasa dalam mengabdikan diri 
kepada masyarakat dan negara. Pentingnya kepuasan masyarakat berfungsi sebagai 
bahan evaluasi bagi pemberi layanan publik. Kepuasan masyarakat dapat 
didefinisikan sebagai rasa kecewa atau senang yang didapatkan dari kualitas 
pelayanan dan kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan. Maka pentingnya 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kinerja pegawai untuk memenuhi standart tolak 
ukur yang harus dipenuhi. 

       Puskesmas sebagai salah satu bidang pelayanan publik yang berhubungan 
langsung dengan masyarakat yang memberikan pelayanan kesehatan. Puskesmas 
sebagai penyelenggaraan pelayanan kesehatan primer tingkat pertama dan perorangan 
yang dalam menjalankan fungsinya, puskesmas bertanggung jawab terhadap wilayah 
atau subwilayah administratifnya. Penelitian ini dilakukan dalam lingkup wilayah 
kerja Puskesmas Menganti Kabupaten Gresik. Tujuan dilakukannya penelitian ini 
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap 
kepuasan masyarakat. 

       Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan sampel sebesar 
63 orang. Setelah dilakukan penelitian menghasilkan bahwa kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat yang dibuktikan dengan 
Uji T dengan nilai t hitung yang dihasilkan lebih besar dari t tabel (9,336 > 2) dan 
bahwa kinerja pegawai (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat 
yang dibuktikan dengan nilai t hitung yang dihasilkan lebih besar dari t tabel (5,432 
> 2). Selain itu pada hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung 65,451 > 3,15 F 
tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan kinerja 
pegawai (X2) secara simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan masyarakat. 

KATA KUNCI: KEPUASAN MASYARAKAT, KINERJA PEGAWAI, 
KUALITAS PELAYANAN  
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SUMMARY 
 

Anggun Dea Pitaloka, 2024, The Effect of Service Quality and Employee 
Performance on Community Satisfaction at the Menganti Health Center, Gresik 
Regency Prof. Dr. Arief Darmawan, SU. Muhammad Roisul Basyar, S.AP., M.KP 

       Public services in government are clear evidence of the function of the state 
apparatus because services in general are an important component in achieving 
organizational goals, especially in terms of determining the quality of services in 
devoting themselves to society and the state. The importance of community 
satisfaction serves as an evaluation material for public service providers. Community 
satisfaction can be defined as a sense of disappointment or pleasure obtained from 
the quality of service and employee performance in providing services. So it is 
important to improve service quality and employee performance to meet the 
benchmark standards that must be met. 

       Puskesmas as one of the public service areas that is directly related to the 
community that provides health services. Puskesmas as the first level of primary 
health care and individuals who in carrying out their functions, health centers are 
responsible for their administrative areas or sub-regions. This research was 
conducted within the scope of the work area of the Menganti Health Center, Gresik 
Regency. The purpose of this study was to determine the effect of service quality and 
employee performance on community satisfaction. 

       This study uses quantitative research methods with a sample of 63 people. After 
the research was conducted, it resulted that service quality (X1) had a significant 
effect on community satisfaction as evidenced by the T test with the resulting t value 
greater than the t table (9.336> 2) and that employee performance (X2) had a 
significant effect on community satisfaction as evidenced by the resulting t value 
greater than the t table (5.432> 2). In addition, the F test results show that the 
calculated F value is 65.451> 3.15 F table, so it can be concluded that the service 
quality variables (X1) and employee performance (X2) simultaneously or together 
have an influence on community satisfaction. 

KEY WORDS: COMMUNITY SATISFACTION, EMPLOYEE PERFORMANCE, 
SERVICE QUALITY   
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