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MOTTO 

 

 
 

“Orang yang mau belajar dari kesalahan, ialah orang yang berani mengambil 

resiko sukses dimasa depan”. 

 

 

 

 

“MAN JADDA WAJADA” 

 
Siapa bersungguh-sungguh pasti berhasil. 

“MAN SHABARA ZHAFIRA” 

Siapa yang bersabar pasti beruntung. 

“MAN SARA ALA DARBI WASHALA” 

Siapa yang menapaki jalan-Nya akan sampai ke tujuan. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan publik dan citra 

kelurahan terhadap kepuasan masyarakat di kantor kelurahan bantargebang. Pengaruh 

kedua variabel bebas diuji baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

masyarakat dengan mengambil lokasi responden di kantor kelurahan Bantargebang. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah masyarakat yang mengunjungi kantor kelurahan Bantargebang yang 

berjumlah 167 orang. Sampel dalam  penelitian ini adalah masyarakat yang hadir pada 

tanggal 1 Oktober – 31 Desember 2022 dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Teknik pengambilan data yang digunakan 

adalah kuesioner. Teknik analisis data menggunakan teknik analisis regresi linier 

berganda. Dari hasil penelitian diperoleh kesimpulan sebagai berikut : (1) kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat yang ditunjukkan 

dengan nilai koefisien regresi (b1) sebesar 0,30 dan nilai t hitung 0.376 serta nilai 

signifikansi 0,708 > 0,05. (2) citra kelurahan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat yang ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi (b2) sebesar 0,579 dan 

nilai t hitung 7.998 serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (3) kualitas pelayanan dan 

citra kelurahan secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat 

yang ditunjukkan dengan nilai F hitung sebesar 38.141, nilai signifikansi 0,000<0,05 

dan nilai R-Square sebesar 0,317 atau 31.7 %, artinya bahwa kepuasan masyarakat 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan citra kelurahan, sedangkan sisanya sebesar 

68.7% dipengaruhi oleh faktor lain diluar atau yang tidak dimasukkan dalam 

penelitian ini, dan diharapkan akan diteliti oleh peneliti selanjutnya. 

 

 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra, Kepuasan Masyarakat. 
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ABSTRACT 
 

This study aims to examine the effect of the quality of public services and 

the image of the village on community satisfaction at the Bantargebang village office. 

The influence of the two independent variables was tested both partially and 

simultaneously on community satisfaction by taking the respondent's location at the 

Bantargebang village office. This research uses quantitative research methods. The 

population in this study were people who visited the Bantargebang village office, 

totaling 167 people. The sample in this study was the public who were present on 

October 1–December 31, 2022, with the sampling technique using a purposive 

sampling technique. The data collection technique used was a questionnaire. The 

data analysis technique uses multiple linear regression analysis techniques. From the 

research results, the following conclusions are obtained: (1) Service quality has no 

positive effect on community satisfaction, as indicated by the regression coefficient 

(b1) of 0.30, the t-count value of 0.376, and the significance value of 0.708 > 0.05. 

(2) The village image has a positive effect on community satisfaction, as indicated by 

the regression coefficient (b2) of 0.579, the t-count value of 7,998, and a significance 

value of 0.000 <0.05. (3) service quality and urban village image simultaneously have 

a positive effect on community satisfaction, as indicated by the calculated F value of 

38,141, a significance value of 0.000 <0.05, and an R-Square value of 0.317, or 

31.7%, meaning that community satisfaction is influenced by service quality and 

village image, while the remaining 68.7% is influenced by other factors outside or not 

included in this study and is expected to be examined by future researchers. 
 

 

 

Keywords: Servicing Quality, Image,Community Satisfaction
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