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ABSTRAK

Fenomena yang terjadi pada Kantor Samsat Karawang menunjukkan masih banyak keluhan dari masyarakat
terkait kualitas pelayanan publik dan kinerja karyawan, seperti waktu tunggu yang lama, prosedur yang rumit, dan
fasilitas yang tidak memadai. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan publik dan
kinerja karyawan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Samsat Karawang. Metode yang digunakan adalah
kuantitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui kuesioner berbasis skala Likert. Populasi penelitian adalah
masyarakat yang menggunakan layanan Samsat Karawang, dengan sampel sebanyak 96 responden. Data
dianalisis menggunakan regresi linear berganda pada taraf signifikansi 0,05 dengan bantuan program SPSS versi
30. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan publik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat di Kantor Samsat Karawang dengan t-hitung 6,012 > t-tabel 1,984; (2) kinerja karyawan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan t-hitung 4,782 > t-tabel 1,984; dan (3) secara simultan, kualitas
pelayanan publik dan kinerja karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, dengan kontribusi
sebesar 93,1%. Implikasi dari penelitian ini adalah Kantor Samsat Karawang perlu meningkatkan kualitas
pelayanan dan memperbaiki kinerja karyawan untuk mencapai tingkat kepuasan masyarakat yang lebih tinggi.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

The phenomenon that occurs at the Karawang Samsat Office shows that there are still many complaints from the
public regarding the quality of public services and employee performance, such as long waiting times,
complicated procedures, and inadequate facilities. This study aims to analyze the effect of public service quality
and employee performance on community satisfaction at the Karawang Samsat Office. The method used is
descriptive quantitative with data collection through a Likert scale-based questionnaire. The study population
was people who used Karawang Samsat services, with a sample of 96 respondents. The data were analyzed using
multiple linear regression at a significance level of 0.05 with the help of the SPSS version 30 program: (1) public
service quality has a significant effect on community satisfaction at the Karawang Samsat Office with t-count
6.012> t-table 1.984; (2) employee performance has a significant effect on community satisfaction with t-count
4.782> t-table 1.984; and (3) simultaneously, public service quality and employee performance have a significant
effect on community satisfaction, with a contribution of 93.1%. The implication of this research is that the
Karawang Samsat Office needs to improve service quality and improve employee performance to achieve a higher
level of community satisfaction.

Keywords: Service Quality, Employee Performance, Community
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