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ABSTRAK

Oswaldus Pio, NIM: 2018410529. Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat
Terhadap Pelayanan Pembuatan Akte Kelahiran Pada Kantor Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ende. Skripsi, Ende:
Progaram Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Flores, Agustus
2023. Pembimbing 1 Bapak Gabriel Tanusi, SE., M. Si dan Pembimbing 11
Ibu Santy Permata Sari, S. AB., MM

Akte kelahiran merupakan catatan resmi yang berisi waktu dan tempat
kelahiran seseorang, nama pemilik akte kelahiran, nama kedua orang tuanya
secara lengkap dan jelas, serta status kewarganegaraannya. Indeks kepuasan
masyarakat (IKM) merupakan data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif dan kuantitatif
atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan akte
kelahiran di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ende
yang diukur menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat. Penelitian ini
menggunakan teknik analisis statistik deskriptif, dengan menggunakan nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dihitung dengan menggunakan nilai
rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Teknik pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini Observasi, Wawancara, Dokumentasi dan
Kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan pembuatan
akte kelahiran yang diberikan oleh Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Ende menunjukan mutu pelayanan baik dengan nilai IKM
sebesar 78,5. Meskipun mendapatkan penilaian baik namun masih terdapat
indikator yang menjadi penilaian kurang baik yaitu kesopanan dan keramahan
petugas dengan nilai IKM hanya sebesar 59.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Indeks Kepuasan Masyarakat, Administrasi
Kependudukan



ABSTRACT

Oswaldus Pio, NIM: 2018410529. Analysis of the Community Satisfaction
Index with Birth Certificate Making Services at the Ende Regency
Population and Civil Registration Service Office. Thesis, Ende: Management
Studies Program, Faculty of Economics, University of Flores, August 2023.
Supervisor 1 Mr. Gabriel Tanusi, SE., M. Si and Supervisor 11 Mrs. Santy
Permata Sari, S. AB., MM

A birth certificate is an official record that contains the time and place of a
person's birth, the name of the owner of the birth certificate, the names of both
parents completely and clearly, and their citizenship status. The community
satisfaction index (IKM) is data and information about the level of community
satisfaction obtained from the results of qualitative and quantitative measurements
of community opinions in obtaining services from public service providers by
comparing expectations and needs. This research aims to find out and analyze the
level of community satisfaction with the birth certificate service at the Ende
Regency Population and Civil Registration Service office as measured using the
Community Satisfaction Index. This research uses descriptive statistical analysis
techniques, using the Community Satisfaction Index (IKM) value which is
calculated using the weighted average value of each service element. The data
collection techniques used in this research were observation, interviews,
documentation and questionnaires. The results of the research show that the
quality of birth certificate making services provided by the Ende Regency
Population and Civil Registration Service Office shows good service quality with
an IKM value of 78.5. Even though it received a good rating, there were still
indicators that were considered less good, namely the politeness and friendliness
of the officers with an IKM score of only 59.

Keywords: Service quality, Community Satisfaction Index, Population
Administration
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