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Abstrak 

Masyarakat kelurahan Gentong  kota Pasuruan sejauh ini masih belum puas dengan 

apa yang diperlihatkan pegawai, karena banyaknya pengaduan terhadap kualitas 

pelayanan dan disiplin kerja, banyaknya persepsi dari masyarakat yang 

menganggap pelayanan yang dirasa belum baik, dan kedisiplinan pegawai juga 

menjadi faktor penyebab terhambatnya kegiatan bermasyarakat. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan disiplin kerja 

terhadap kepuasan masyarakat kelurahan kota Pasuruan, metode penelitian yang 

digunakan yaitu kuantitatif, populasi yang digunakan adalah masyarakat kelurahan 

Gentong kota Pasuruan, dengan menggunakan metode non-probability sampling 

dengan rumus Hair et al.,  jumlah sampel sebanyak 104 responden. Analisis yang 

digunakan adalah uji instrumen. Analisis Koefisien Determinasi dan Uji Hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) kualitas pelayanan dan disiplin kerja secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

kelurahan Gentong kota Pasuruan dengan nilai signifikansi. 2) kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat dengan 

signifikansi 0,001. 3) disiplin kerja  secara parsial berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Masyarakat dengan nilai signifikansi 0,000.  

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Disiplin Kerja, Kepuasan Masyaraka 
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