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ABSTRAK 

Sulami Rabaali, 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Di Kantor Kecamatan Banda Naira Kabupaten Maluku Tengah 

 

Penelitian ini bertujuan untuk Mengetahui adakah pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Masayarakat di Kantor Kecamatan Banda Maluku Tengah. 

Penelitian ini menggunakan Metode Kuantitatif dengan Pendekatan Survei Tempat, 

dengan  mengandalkan data primer yang diperoleh melalui  kuesioner dan  observasi 

lapangan, sedangkan data sekunder dari  dokumen kantor, Jurnal dan literasi yang 

sudah  ada. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas  pelayanan yang  diberikan 

oleh kantor kecamatan banda  terdapat pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Masyarakat banda. pelayanan yang disediakan oleh Kantor Kecamatan Banda telah 

dilakukan dengan maksimal. Hasil kajian menyatakan Kualitas Pelayanan petugas 

berdampak positif dan signifikan pada Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan 

Banda. Dengan meningkatkan kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan, dapat 

mendorong peningkatan tingkat kepuasan masyarakat di Kantor Kecamatan Banda 

secara signifikan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis 

dalam bidang administrasi publik dan memberikan masukan praktis bagi pengelola 

Pelayanan Publik. 

 

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

Sulami, 2024, The Effect of Service Quality on Community Satisfaction at the 

Banda Naira sub District, Central Maluku Regency 

 

This research aims to determine whether there is an influence of service 

quality on community satisfaction at the Banda District Office, Central 

Maluku. This research uses a quantitative method with a site survey approach, 

relying on primary data obtained through questionnaires and field 

observations,  while secondary data comes from office documents, journals 

and existing literature. The results of the research show that the quality of 

service provided by the Banda sub-district office has a significant influence on 

Banda Community Satisfaction. The services provided by the Banda District 

Office have been carried out optimally. The results of the study state that the 

quality of officer service has a positive and significant impact on community 

satisfaction at the Banda District Office. By improving employee performance 

in providing services, it can significantly increase the level of public 

satisfaction at the Banda District Office. It is hoped that this research can 

provide theoretical contributions in the field of public administration and 

provide practical input for the management of Public Services. 

 

Keywords: Public Service, Service Quality, Community Satisfaction 
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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk Mengetahui adakah pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Masayarakat di Kantor Kecamatan Banda Maluku Tengah. 

Penelitian ini menggunakan Metode Kuantitatif dengan Pendekatan Survei Tempat, 

dengan  mengandalkan data primer yang diperoleh melalui  kuesioner dan  observasi 

lapangan, sedangkan data sekunder dari  dokumen kantor, Jurnal dan literasi yang 

sudah  ada.  Pelayanan yang disediakan oleh Kantor Kecamatan Banda telah dilakukan 

dengan maksimal. Evaluasi ini didasarkan pada kemampuan petugas dalam melayani 

masyarakat dengan etika yang baik dan sopan, terdapat ketersediaan sarana dan 

prasarana yang baik, kemampuan komunikasi yang baik, serta perhatian terhadap 

lingkungan kantor. Kelima variabel bebas yang dituangkan dalam bentuk pernyataan 

kuesioner menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju bahwa pelayanan yang 

diberikan sudah baik dan efektif, sehingga masyarakat merasa puas dan hal ini 

berdampak pada tingkat kepuasan mereka Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas  pelayanan yang  diberikan oleh kantor kecamatan banda  terdapat pengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat banda. pelayanan yang disediakan oleh 

Kantor Kecamatan Banda telah dilakukan dengan maksimal. Hasil kajian menyatakan 

Kualitas Pelayanan petugas berdampak positif dan signifikan pada Kepuasan 

Masyarakat di Kantor Kecamatan Banda. Dengan meningkatkan kinerja pegawai 

dalam memberikan pelayanan, dapat mendorong peningkatan tingkat kepuasan 

masyarakat di Kantor Kecamatan Banda secara signifikan. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoritis dalam bidang administrasi publik dan 

memberikan masukan praktis bagi pengelola Pelayanan Publik. 
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