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ABSTRAK

ANALISIS FAKTOR - FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
PADA KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN CATATAN SIPIL
KABUPATEN MANGGARAI TIMUR

ARSEN JELATU
E-mail : arsenjelatu@gmail.com
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Flores
Pembimbing I Dr. Hyronimus Se, SE.,MM
Pembimbing Il Santy Permata Sari, S.AB.,MM

Tujuan dari penelitian ini adalah : Untuk mengidentifikasikan dan
menganalisis faktor —faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik pada kantor dinas kependudukan catatan sipil Kabupaten
Manggarai Timur.

Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dan pendekatan
kuantitatif. Penelitian ini akan dilaksanakan di Kantor Dinas Kependudukan
Catatan Sipil. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini, menggunakan
metode simple rondom sampling (secara acak), menggunakan rumus slovin,
sehingga perhitungan sampel yang dilakukan yaitu dengan nilai kritis 10%,
berjumlah 99 Responden. Teknik pengumpulan data yang dipakai Observasi,
Angket (Kuesioner), dan Dokumentasi

Hasil Penelitian dan Uji IKM dalam penelitian menunjukkan bahwa Pengaruh
Kepuasan Masyarakat (X1) Terhadap Pelayanan Publik pada Kantor Dinas
Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten Manggarai Timur. Berdasarkan hasil uji
regresi Kepuasan Masyarakat memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Pelayanan Publik. Hal ini dapat dilihat dari nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat yakni 3,13 serta nilai indeks pelayanan publik yakni 2,70 dan nilai
IKM setelah dikonversi sebesar 3,05. Ini menujukan bahwa pelayanan publik
yang diberikan oleh Dinas Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten Manggarai
Timur masuk dalam kategori “Sangat Baik” aspek-aspek yang paling tinggi dinilai
oleh masyarakat antara lain: kejelasan informasi, sikap ramah dan sopan petugas,
serta tanggung jawab petugas dalam menyelesaikan layanan.

Kata Kunci : Analisis  Faktor, Kepuasan Masyarakat, Dan Pelayanan
Publik, Dan Kantor Dinas
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ABSTRACT

ANALYSIS OF FACTORS INFLUENCING PUBLIC SATISFACTION
WITH PUBLIC SERVICES AT THE POPULATION AND CIVIL
REGISTRATION OFFICE OF EAST MANGGARAI REGENCY

ARSEN JELATU
Email: arsenjelatu@gmail.com
Management Study Program, Faculty of Economics and Business,
University of Flores
Supervisor | Dr. Hyronimus Se, SE., MM
Supervisor Il Santy Permata Sari, S.AB., MM

The purpose of this study is to identify and analyze factors influencing public
satisfaction with public services at the Population and Civil Registry Office of
East Manggarai Regency.

The approach used in this study is both qualitative and quantitative. This
research will be conducted at the Population and Civil Registry Office. The
sampling technique in this study used a simple random sampling method using the
Slovin formula, resulting in a sample calculation with a critical value of 10%,
totaling 99 respondents. Data collection techniques used were observation,
questionnaires, and documentation.

The results of the research and the IKM test in this study indicate the
influence of public satisfaction (X1) on public services at the East Manggarai
Regency Population and Civil Registration Office. Based on the regression test
results, public satisfaction has a positive and significant influence on public
services. This is evident from the Public Satisfaction Index value of 3,13, the
Public Service Index value of 2,70, and the converted IKM value of 3,05. This
indicates that the public services provided by the East Manggarai Regency
Population and Civil Registration Office fall into the "very good" category. The
aspects most highly rated by the public include: clarity of information, friendly
and polite attitudes of officers, and responsibility in providing services.

Keywords: Factor Analysis, Public Satisfaction, Public Services, and Office
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