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Abstract 

The purpose of this study is to examine the influence of public service quality and employee discipline on 
public satisfaction at the Technomart Karawang Public Service Mall. Through the application of a 
quantitative approach and survey design, data collection took place from 100 respondents through 
random sampling and processed through the application of multiple linear regression in SPSS version 27. 
The research findings show that both independent variables are in the fairly good category and have a 
significant positive influence on public satisfaction, both partially and simultaneously. 0.779 was recorded 
as the resulting coefficient of determination (R²) which indicates that 77.9% of the variation in public 
satisfaction can be explained by the study model. The implication of this finding is that improving service 
quality accompanied by enforcing employee discipline plays a crucial role in increasing the level of public 
satisfaction. 
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Abstrak  
Tujuan studi ini ialah menelaah pengaruh yang diberikan kualitas pelayanan publik dan disiplin 
karyawan terhadap kepuasan masyarakat di Mall Pelayanan PublikTechnomart Karawang. Melalui 
penerapan pendekatan kuantitatif dan desain survei, pengumpulan data berlangsung dari 100 
responden melalui sampling acak dan diolah melalui penerapan regresi linier berganda dalam SPSS 
versi 27. Temuan riset memperlihatkan kedua variabel independen berada dalam kategori cukup baik 
dan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan publik dengan signifikan, baik secara parsial atau 
simultan. Tercatat 0.779 selaku koefisien determinasi (R²) yang dihasilkan di mana menandakan 77,9% 
variasi kepuasan publik mampu diterangkan oleh model studi. Implikasi dari temuan ini adalah bahwa 
peningkatan kualitas pelayanan disertai dengan penegakan disiplin karyawan memainkan peran 
krusial dalam meningkatkan tingkat kepuasan publik. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Disiplin Pegawai, Kepuasan Masyarakat 
 

1. Pendahuluan 
Dalam konteks tata kelola pemerintahan di era modern, kualitas pelayanan 

publik merupakan indikator fundamental dalam mengevaluasi kinerja administrasi 
negara. Sebagai wujud pertanggungjawaban pemerintah kepada warganya, 
pelaksanaan layanan publik harus mengutamakan prinsip profesionalisme, 
transparansi, dan fokus pada kepuasan publik. Ketentuan ini diperkuat oleh Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang menjamin hak setiap 
individu untuk mendapatkan layanan berkualitas dari instansi terkait. Peraturan ini 
sejalan dengan semangat reformasi birokrasi, yang mengharuskan Aparatur Sipil 
Negara (ASN) untuk mengoptimalkan kinerjanya dalam memberikan layanan unggul 
kepada masyarakat. 

Peningkatan kualitas pelayanan publik di Indonesia sedang diwujudkan melalui 
pengembangan Mall Pelayanan Publik (MPP) sebagai inovasi layanan terintegrasi. 
MPP berfungsi untuk mengintegrasikan berbagai jenis layanan di satu lokasi guna 
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mengoptimalkan aksesibilitas, efisiensi waktu, dan kepastian layanan. Pengembangan 
ini didasarkan pada aturan yang dimuat pada regulasi (Peraturan Presiden Nomor 89 
Tahun 2021, n.d.) 

Pemerintah Kabupaten Karawang telah mengimplementasikan pengembangan 
Pusat Layanan Publik (MPP) sebagai strategi responsif terhadap dinamika 
pertumbuhan ekonomi dan populasi di Provinsi Jawa Barat. Inovasi ini bertujuan 
untuk mengintegrasikan berbagai jenis layanan di satu lokasi guna memudahkan 
aksesibilitas dan mengoptimalkan efisiensi waktu dan biaya. Namun, tingkat kepuasan 
masyarakat masih sangat bergantung pada kualitas kinerja aparatur. 

Kepuasan masyarakat dapat diartikan sebagai penilaian terhadap kualitas 
kinerja aparatur dalam menyediakan layanan publik, yang mencerminkan tingkat 
pemenuhan harapan pengguna (Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 (4), N.D.). 
Berdasarkan ulasan publik di Google Maps MPP Karawang per November 2025, 
layanan secara umum dianggap memadai, namun beberapa hambatan substansial 
telah diidentifikasi, seperti keterlambatan dalam pelayanan publik, efisiensi 
administratif, dan responsivitas petugas (Tabel 1.1). 

Gambar 1 Ulasan Masyarakat 
Sumber: Google Maps 

Kualitas pelayanan publik memiliki peran strategis dalam meningkatkan 
kepercayaan masyarakat terhadap institusi pemerintah, yang menuntut keselarasan 
antara kebutuhan pengguna layanan dan kinerja aparatur. Menurut (Tri Nugraha et 
al., 2024), mutu pelayanan dipengaruhi oleh konsistensi penerapan standar 
pelayanan, ketepatan waktu, serta kemampuan komunikasi aparatur. Meskipun MPP 
Karawang telah dilengkapi fasilitas modern dan sistem pelayanan terpadu, keluhan 
mengenai lamanya antrean dan respons aparatur masih ditemukan, sehingga 
perbaikan berkelanjutan pada aspek kecepatan, ketepatan, dan profesionalisme 
pelayanan tetap diperlukan. 

Selain kualitas pelayanan, disiplin pegawai mencerminkan tingkat kepatuhan 
dan komitmen aparatur terhadap norma serta aturan organisasi sebagai upaya 
mewujudkan kinerja yang efektif dan efisien (Sumirah Eti, 2023). Tingkat kedisiplinan 
yang baik juga merepresentasikan kualitas kinerja pegawai sekaligus kemampuan 
organisasi dalam mempertahankan mutu dan loyalitas sumber daya manusia (Wau et 
al., 2021). Di MPP Karawang masih ditemukan permasalahan disiplin aparatur, seperti 
keterlambatan dalam memulai pelayanan dan kesiapan yang belum optimal pada jam 
operasional, sehingga menimbulkan antrean dan keterlambatan pelayanan serta 
berdampak pada persepsi masyarakat terhadap profesionalisme aparatur. 
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Gambar 1. Hasil Pra Penelitian 

Sumber: Pra Survey, 2025 
Berdasarkan pra-survei terhadap 30 responden di Mall Pelayanan Publik (MPP) 

Karawang, kualitas pelayanan publik dinilai secara keseluruhan baik. Keunggulan 
utama terletak pada keramahan petugas, transparansi biaya, dan kenyamanan 
fasilitas. Meski demikian, penyampaian informasi, kecepatan layanan, serta 
mekanisme pengaduan dan penanganan keluhan masih memerlukan perbaikan guna 
meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan perbedaan temuan mengenai 
pengaruh dari kualitas pelayanan publik terhadap kelangsungan kepuasan 
masyarakat. Temuan positif yang disampaikan oleh (Tri Nugraha et al., 2024) dan 
(Sakti & Risanti, 2024) mengindikasikan bahwa penerapan standar pelayanan yang 
konsisten, ketepatan waktu, dan komunikasi aparatur yang efektif berkontribusi pada 
peningkatan kepuasan masyarakat. Sebaliknya, penelitian (Dewi Yuliana, 2023) pada 
MPP Kota Tarakan menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan, bahkan negatif pada 
dimensi reliability, yang dipengaruhi oleh ketidaksesuaian antara standar dan 
pelaksanaan pelayanan, keterlambatan proses, serta ekspektasi masyarakat yang 
belum terpenuhi. Perbedaan hasil tersebut mencerminkan adanya variasi 
karakteristik masyarakat, kondisi sosial, dan sistem pelayanan, sehingga penting 
untuk dikaji lebih lanjut pada konteks MPP Technomart Karawan 

Sejalan dengan latar belakang penelitian, studi ini menetapkan judul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Publik dan Disiplin Karyawan terhadap Kepuasan Masyarakat di 
Pusat Layanan Publik Technomart Karawang.” Studi ini diharapkan dapat membantu 
evaluasi pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas, efektivitas dan 
profesiomalisme. 

 
2. Tinjauan Pustaka  
Manajemen Sumber Daya Manusia 

Lingkup ilmu manajemen yang secara strategis mengelola dan 
mengembangkan tenaga kerja suatu organisasi disebut manajemen SDM atau Sumber 
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Daya Manusia (Novia Ruth Silaen, 2022). Peran sumber daya manusia sangat 
menentukan efektivitas operasional organisasi, sehingga kualitas dan kompetensi 
tenaga kerja menjadi faktor utama dalam pencapaian tujuan organisasi (Umiyati et al., 
2022).  
Kualitas Pelayanan Publik 

Kualitas layanan publik adalah kemampuan pegawai pemerintah untuk 
menyediakan layanan yang berlangsung dengan akuntabel, efisien, dan efektif melalui 
pemanfaatan penerapan teknologi digital untuk meningkatkan aksesibilitas dan 
mempercepat proses layanan (Khoiriyah, 2025). Zeithaml, Parasuraman, dan Berry 
menyatakan bahwa kualitas layanan bergantung pada tingkat kesesuaian antara 
harapan masyarakat dan pandangan mereka mengenai layanan yang didapatnya, di 
mana kualitas dianggap tinggi jika memenuhi atau melebihi harapan tersebut ((Zein 
et al., 2024). Model ini dikenal sebagai SERVQUAL, di mana kualitas layanan diukur 
dengan dimensi yang jumlahnya lima, yakni empathy, tangible, responsiveness, 
reliability, dan assurance (Zein et al., 2024). 

 
Disiplin Pegawai 

Disiplin pegawai ialah kesadaran dan sikap individu agar mematuhi sejumlah 
aturan, norma, dan tata tertib organisasi secara sukarela, sehingga pelaksanaan tugas 
dapat berlangsung secara tertib, efektif, dan efisien (Hasibuan, 2022). Disiplin kerja 
mencerminkan sikap patuh terhadap ketentuan yang berlaku, baik formal maupun 
informal, dengan kesadaran dalam menjalankan tugas serta kesediaan menerima 
sanksi apabila terjadi pelanggaran (Sutrisno, 2019). Tingkat disiplin pegawai dapat 
diidentifikasi melalui beberapa dimensi, meliputi kehadiran atau absensi, kepatuhan 
terhadap peraturan, tanggung jawab dalam pelaksanaan pekerjaan, ketaatan terhadap 
atasan, serta penerapan etika dan profesionalisme kerja (Hasibuan, 2022). 

 
Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat terhadap layanan publik merupakan persepsi yang 
terbentuk dari kesesuaian antara harapan dan kenyataan dalam penyampaian 
layanan (Lestari et al., 2023). Berdasarkan (Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 (4), 
N.D.), kepuasan publik didefinisikan sebagai hasil evaluasi kinerja layanan publik 
dibandingkan dengan harapan, dengan kriteria penilaian mencakup sepuluh dimensi, 
Persyaratan Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Waktu Pelayanan, Biaya atau Tarif 
Pelayanan, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku 
Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, Sarana dan Prasarana. 

 
Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis Penelitian 

Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa kerangka berpikir merupakan landasan 
konseptual yang berisi gagasan atau acuan yang digunakan peneliti dalam mengkaji 
suatu permasalahan penelitian.  



Izza, dkk (2026) 
 

 4590 

 
Gambar 3. Kerangka Penelitian 

Sumber : Diolah dari sejumlah rujukan oleh penulis (2025) 
Berikut hipotesis penelitian merujuk kerangka pemikiran yang dipaparkan 

sebelumnya. 
H1: Kualitas layanan publik mempunyai pengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

dengan signifikan.  
H2: Disiplin pegawai mempunyai pengaruh terhadap kepuasan masyarakat dengan 

signifikan.  
H3: Kualitas layanan publik dan disiplin pegawai secara bersamaan mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan masyarakat dengan signifikan. 
 
3. Metode Penelitian  

Pendekatan kuantitatif menjadi langkah yang diterapkan pada studi ini melalui 
penggunaan desain asosiatif kausal agar menelaah pengaruh yang diberikan dari 
kualitas layanan publik dan disiplin karyawan terhadap kelangsungan kepuasan 
publik. Adapun populasi pada studi ini berupa semua pengguna layanan di MPP 
Technomart Karawang, dengan ukuran sampel minimal 100 responden yang 
diperoleh melalui accidental sampling, yakni penggunaan responden ialah mereka 
yang ditemui langsung di lokasi dan bersedia berpartisipasi (Agustina et al., 2024). 
Pengumpulan data primer dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner 
menggunakan skala Likert lima poin. Data tersebut kemudian dianalisis oleh 
perangkat lunak berupa SPSS versi 27 melalui beberapa tahap pengujian statistik, 
termasuk pengujian validitas, pengujian reliabilitas, pengujian asumsi klasik, analisis 
regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis, yang mencakup uji t, uji F, dan 
koefisien determinasi (R²). 

 
4. Hasil Penelitian  
Uji Validitas  
 Langkah uji validitas berlangsung mengkomparasikan nilai r yang didapat dan 
nilai r pada signifikansi dengan tingkat bernilai 0,05 melalui derajat kebebasan (df = 
n − 2). Dengan ukuran sampel 30 responden, df ialah 28 dan nilai r tabel adalah 0,3610. 
Item pernyataan dianggap valid ketika r hitung bernilai lebih tinggi dari r tabel. Hasil 
uji validitas dalam studi ini menunjukkan bahwa: 

Tabel 1. Uji Validitas 
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Sumber :Olah Data SPSS 27, 2025 

 Temuan pengujian memperlihatkan semua item pertanyaan tercatat mempunyai 
koefisien korelasi lebih tinggi dari r tabel yakni 0,3610 yang memvalidasi indikator 
variabel independen dan dependen. 
 
Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 
         Sumber :Olah Data SPSS 27, 2025 
 Temuan uji reliabilitas memperlihatkan Cronbach’s Alpha untuk seluruh 
variabel studi tercatat melampaui angka 0,70. Merujuk hal terkait, instrumen yang 
diterapkan ini tergolong reliabel. 
 
Uji Deskriptif 
Kualitas Pelayanan Publik 

Tabel 3. Uji Deskriptif Kualitas Pelayanan Publik 
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Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 
 Kualitas pelayanan publik menunjukkan kategori cukup baik dengan nilai rata-
rata 30,74. Indikator fasilitas fisik pelayanan memiliki nilai tertinggi, sedangkan 
fasilitas bagi penyandang disabilitas menjadi indikator dengan nilai terendah, 
sehingga peningkatan pada aspek tertentu masih diperlukan. 
 
Disiplin Pegawai 

Tabel 4. Uji Deskriptif Disiplin Pegawai 

 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Disiplin pegawai menunjukkan kategori cukup baik dengan nilai rata-rata 30,88. 
Indikator penampilan sesuai standar memiliki nilai tertinggi, sementara ketepatan 
waktu hadir dan pulang menjadi indikator terendah, sehingga perbaikan pada aspek 
kedisiplinan waktu masih diperlukan. 
 
Kepuasan Masyarakat 

Tabel 5. Uji Deskriptif Kepuasan Masyarakat 

 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Kepuasan masyarakat menunjukkan kategori cukup baik dengan nilai rata rata 
46,78. Indikator kenyamanan tempat pelayanan memiliki nilai tertinggi, sedangkan 
kemudahan penyampaian pengaduan terendah, sehingga aspek pengaduan masih 
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perlu ditingkatkan. 
 
Uji Normalitas  

Tabel 6. Uji Normalitas 
One Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Dari uji di atas, diperlihatkan distribusi data studi berlangsung normal dan 
memenuhi asumsi normalitas dengan tercatat 0,200 selaku Asymp. Sig. (2-tailed) yang 
dihasilkan (> 0,05). 
 
 
Uji Multikolineritas 

Tabel 7. Uji Multikolineritas 
Coefficientsa 

 

a. Dependent Variable: Y 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Merujuk uji multikolinearitas, tercatat 0,410 selaku nilai Tolerance yang berada 
di atas 0,10 dan tercatat 2,440 selaku nilai VIF yang berada di bawah 10 sebagai 
ambang batasnya. Temuan ini menandakan regresi mempunyai model yang bebas 
dari multikolinearitas dan terpenuhinya asumsi klasik terkait. 
 
Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 8. Uji Heteroskedastisitas 

 
a. Dependent Variable: ABS_RES 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Merujuk temuan uji heteroskedastisitas, memperlihatkan nilai signifikan 
tercatat 0,364 dan 0,438 di atas 0,05. Model regresi tidak memiliki masalah 
heteroskedastisitas, sehingga asumsi terpenuhi. 
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Uji Regresi Berganda 

Tabel 9. Uji Regresi Berganda 

 
     Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 
 Berdasarkan analisis regresi berganda diperoleh persamaan Y = 5,906 + 0,690X1 
+ 0,647X2, dengan uraian sebagai berikut: 
1. Konstanta (a) sebesar 5,906 mewakili nilai Kepuasan Masyarakat ketika variabel 

bebas X1 dan X2 bernilai nol atau konstan. 
2. Koefisien regresi untuk X1 sebesar 0,690 memperlihatkan pengaruh yang 

tergolong positif Kualitas Layanan Publik terhadap Kepuasan Masyarakat. 
3. Koefisien regresi untuk X2 sebesar 0,647 memperlihatkan pengaruh yang 

tergolong  positif Disiplin Karyawan terhadap Kepuasan Masyarakat. 
 
 
 
 
Uji t 

Tabel 10. Uji t 
Coefficientsa 

 
Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 

 Merujuk temuan uji t, disimpulkan mengenai pengaruh parsial dari kualitas 
layanan publik dan kedisiplinan pegawai bagi kelangsungan kepuasan masyarakat 
dengan signifikan, sebab tercatat signifikansinya bernilai lebih kecil dari 0,001. 
 
Uji F  

Tabel 11. Uji F 

 
       Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 
 Merujuk temuan uji f, tercatat 171.074 selaku nilai statistik f dengan signifikansi 
bernilai lebih kecil dari 0,01. Temuan ini menegaskan kedua variabel independen ini 
dengan bersamaan memberikan pengaruh bagi kelangsungan kepuasan masyarakat 
dengan signifikan. 
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Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 12. Uji Koefisien Determinasi 

 
      Sumber: Olah Data SPPS 27, 2025 
 Berdasarkan analisis koefisien determinasi, nilai R-kuadrat tercatat sebesar 
0,779. Temuan ini memperlihatkan kontribusi dari variabel Kualitas Pelayanan Publik 
dan Disiplin Karyawan ialah 77,9% terhadap variasi Kepuasan Masyarakat, sementara 
sisanya yakni 22,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimuat pada model 
studi ini. 
 
Pembahasan 
Statistik Deskriptif 
1. Kualitas Pelayanan Publik di MPP Karawang tergolong cukup baik (rata-rata skor 

30,74), dengan ketersediaan fasilitas fisik sebagai yang tertinggi dan aksesibilitas 
bagi penyandang disabilitas sebagai yang terendah, sehingga aspek tersebut perlu 
mendapat perhatian lebih. 

2. Disiplin pegawai pada studi ini tergolong cukup baik dengan rerata tercatat 30,88. 
Indikator penampilan sesuai standar organisasi menunjukkan nilai tertinggi, 
sementara ketepatan waktu kehadiran masih menjadi indikator terendah 
sehingga perlu mendapat perhatian lebih. 

3. Kepuasan masyarakat tergolong cukup baik dengan nilai rata-rata 46,78. 
Indikator kenyamanan tempat pelayanan menunjukkan nilai tertinggi, sementara 
kemudahan dalam menyampaikan pengaduan menjadi indikator terendah, 
sehingga perbaikan pada sistem pengaduan perlu dilakukan. 

 
Verifikatif 
Pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat  

Terdapat dampak positif dari kualitas layanan publik bagi kelangsungan 
kepuasan publik dengan signifikan (p < 0.001; nilai t = 6.418 > nilai t tabel = 1.985). 
Hasil ini memperkuat temuan sebelumnya oleh Tri Nugraha dkk. (2024) dan Sakti & 
Risanti (2024) mengenai pentingnya variabel ini dalam mempengaruhi kepuasan 
publik. 
 
Pengaruh disiplin pegawai terhadap kepuasan masyarakat 

Disiplin karyawan memiliki dampak positif yang signifikan terhadap kepuasan 
publik (p < 0.001; nilai t = 6.175 > nilai t tabel = 1.985). Hasil ini memperkuat temuan 
sebelumnya oleh Tri Nugraha dkk. (2024) dan Sakti & Risanti (2024) mengenai 
pentingnya variabel ini dalam mempengaruhi kepuasan publik. 

 
Pengaruh kualitas pelayanan publik dan disiplin kerja pegawai terhadap 
kepuasan Masyarakat  

Kepuasan publik berfungsi sebagai variabel dependen. Uji F menghasilkan nilai 
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F yang dihitung sebesar 171,074 > F tabel 3,10 (p < 0,001), yang mengonfirmasi 
pengaruh positif yang signifikan secara bersamaan dari Kualitas Layanan Publik dan 
Disiplin Kerja. Hasil ini memperkuat temuan Tri Nugraha dkk. (2024) dan Sakti & 
Risanti (2024). 
 
5.  Kesimpulan Dan Implikasi  
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka diperoleh kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Kualiatas Pelayanan publik menunjukkan kategori cukup baik dengan skor rata-

rata 30,74. Indikator fasilitas fisik pelayanan memiliki nilai tertinggi sebesar 421, 
sedangkan fasilitas bagi penyandang disabilitas memperoleh skor terendah yaitu 
278. 

2. Disiplin pegawai termasuk kategori cukup baik dengan rata-rata skor 30,88. 
Penampilan sesuai standar menjadi indikator tertinggi 377, sementara ketepatan 
waktu datang–pulang menjadi yang terendah 305. 

3. Kepuasan masyarakat tergolong di kategori “cukup baik”, dengan rata-rata tercatat 
46,78. Aspek kenyamanan lokasi layanan memperoleh skor tertinggi, yaitu 372, 
sedangkan kemudahan dalam mengajukan keluhan memperoleh skor terendah, 
yaitu 306. 

4. Variabel Kualitas Pelayanan Publik (X1) terbukti mempunyai pengaruh positif 
terhadap Kepuasan Masyarakat dengan signifikan, sebagaimana tercatat 6,418 
selaku nilai t yang didapat dengan tingkat signifikansi < 0,001. 

5. Variabel Disiplin Pegawai (X2) juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan 
dengan tercatat 6,175 selaku nilai t dan tingkat signifikansi < 0,001. 

6. Secara simultan, kedua variabel independen ini memberikan pengaruh terhadap 
Kepuasan Masyarakat dengan signifikan, sebagaimana tercatat 171,074 selaku nilai 
f dengan signifikansi yang didapat bernilai < 0,001. Berikutnya tercatat 0,779 
selaku R-kuadrat yang didapat di mana menandakan 77,9% variasi dalam 
Kepuasan Masyarakat mampu diterangkan oleh Kualitas Pelayanan Publik dan 
Disiplin Karyawan. 

 
Implikasi 
1. Tingkatkan kualitas pelayanan, terutama akses bagi penyandang disabilitas. 
2. Perkuat disiplin pegawai,terutama ketepatan waktu dan konsistensi pelayanan. 
3. Permudah dan percepat mekanisme pengaduan masyarakat. 
4. Perbaiki fasilitas, prosedur, dan sikap petugas secara berkelanjutan. 
5. Kelola Sumber daya manusia dengan pelatihan, pengawasan, dan sistem reward 

dan sanksi. 
6. Tingkatkan kualitas pelayanan dan disiplin secara bersamaan untuk hasil optimal. 
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