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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON COMMUNITY
SATISFACTION IN COMMITMENT MEDIATION IN SERANG BARU
DISTRICT BEKASI REGENCY

Muhamad Dawam!

Retno Purwani Setyaningrum?
Sunita Dasman’®

ABSTRACT

The big challenge faced by local governments in this era of globalization is
how to display professional apparatus, the ability to hold bureaucratic ethics in the
task of fulfilling the aspirations of the community. This study aims to determine the
influence of service quality and trust on community satisfaction in commitment
mediation in Serang Baru District, Bekasi Regency. The method used in this study
is a quantitative method with the distribution of questionnaires and the results are
processed using SmartPLS 3.0. The results of this study concluded that service
quality does not have a significant influence on community satisfaction either
directly or through commitment, while trust has a positive and significant influence
on community satisfaction both directly and through commitment. Emphasizing the
importance of increasing public trust in public services to increase public
satisfaction.

Keywords: service quality, trust, satisfaction, commitment.
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ABSTRAK

Tantangan besar yang dihadapi pemerintah daerah dalam era globalisasi ini adalah
bagaimana menampilkan aparatur yang profesional, kemampuan memegang etika
birokrasi dalam tugas memenuhi aspirasi masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan
masyarakat di mediasi komitmen di Kecamatan Serang Baru Kabupaten Bekasi.
Metode yang dipakah dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
sebaran kuesioner dan hasilnya diolah menggunakan SmartPLS 3.0. Hasil
penelitian ini disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat baik secara langsung maupun melalui
komitmen, sementara kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat baik secara langsung maupun melalui komitmen.
Menekankan pentingnya meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
pelayanan publik untuk meningkatkan kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan, komitmen.
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