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ABSTRAK

Penelitian ini bertujun untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas
layanan dan komitmen terhadap kepuasan masyarakat Samsat Kota Malang.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis ada
atau tidaknya Pengaruh Kualitas Layanan Dan Komitmen Terhadap Kepuasan
Masyarakat Samsat Kota Malang. Pengambilan sampel menggunakan metode
exciden sampling yaitu, Mereka yg mengurus stnk atau pajak tahunan di samsat
periode bulan april 2025, Mereka yg bersedia diwawancarai dan mengembalikan

angket bulan april 2025, Mereka yg mengembalikan rata rata 80 orang.

Berdasarkan hasil penelitian maka peneliti menemukan beberapa hal ini
terkait dengan kepuasan masyarakat sebagai berikut : Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan di SAMSAT Kota Malang memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini
dibuktikan dengan thitung = 4.245. Karena nilai thitung = 4.245 > ttabel =
1.987 dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05, maka hipotesis diterima.
penelitian menunjukkan bahwa komitmen organisasi memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini dibuktikan dengan nilai
thitung = 2.448. Karena nilai thitung = 2.448 > ttabel = 1.987 dengan nilai

signifikansi sebesar 0.016 < 0.05, maka hipotesis diterima.

Kata kunci : kualitas layanan, komitmen, kepuasan masyarakat
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality and
commitment on community satisfaction at Samsat Malang City. This study uses a
quantitative approach to analyze whether or not there is an influence of service
quality and commitment on community satisfaction at Samsat Malang City.
Sampling using the exciden sampling method, namely, those who take care of
STNK or annual taxes at Samsat in the period of April 2025, those who are
willing to be interviewed and return the questionnaire in April 2025, those who
return an average of 80 people. Based on the results of the study, the researchers
found several things related to community satisfaction as follows: The results of
the study indicate that service quality at SAMSAT Malang City has a positive
and significant influence on community satisfaction. This is evidenced by t count

=4.245.

Because the value of t count = 4.245> t table = 1.987 with a significance
value of 0.000 <0.05, the hypothesis is accepted. The study shows that
organizational commitment has a positive and significant influence on
community satisfaction. This is proven by the calculated t value = 2.448.
Because the calculated t value = 2.448 > t table = 1.987 with a significance
value of 0.016 < 0.05, the hypothesis is accepted.

Kata kunci : kualitas layanan, komitmen, kepuasan masyarakat
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