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MOTTO 

 
“Tiadanya keyakinanlah yang membuat orang takut 

menghadapi tantangan; dan saya percaya pada diri saya 

sendiri.” 

(Muhammad Ali) 

 

Sungguh bersama kesukaran dan keringanan. Karna itu 

bila kau telah selesai (mengerjakan yang lain). Dan 

kepada Tuhan, berharaplah.  

(Q.S Al Insyirah : 6-8) 

 

“Allah mencintai orang yang bekerja, apabila bekerja 

maka ia selalu memperbaiki prestasi kerja” 

( H.R. Tabrani ) 

 

“An action is the foundation of a success.” 

(Penulis) 
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ABSTRAK 

Tujuan dalam penelitian ini, pertama untuk mengetahui kualitas pelayanan 
yang terdiri variabel Tangibles, Reliability, Assurance, Responsive, Emphaty 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat Kelurahan 
Sondakan. Kedua, untuk mengetahui diantara ke 5 dimensi kualitas pelayanan 
tersebut manakah yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
masyarakat Kelurahan Sondakan. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini: uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolineritas, uji 
heterokedastisitas, uji autokorelasi, analisis regresi berganda, uji t, uji F, dan uji 
koefisien determinasi.  

Hasil dari analisis uji F menunjukan bahwa variabel Tangibles, Reliability, 
Assurance, Responsive, dan Empathy secara bersama-sama berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Sondakan. Sedangkan 
dari analisis uji t variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
masyarakat di Kelurahan Sondakan adalah variabel assurance. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

 
 
 

 
 


