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MOTTO 

 

“Dan apa saja yang kamu minta dalam doa dengan penuh kepercayaan, kamu akan 

menerimanya.” 

(Matius 21:22) 
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ABSTRAK 

 

Teresia Susana Dhone Laka Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Sarjana. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Melalui 

Perilaku Pelayanan Publik Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Ngada, Pembimbing I: Rafael Octavianus Byre, SE.,M.Sc 

Pembimbiոg II: Maria Helena Carolinda Dua Mea, SS., MM  

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

kabupaten Ngada (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku pelayanan 

pulik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada (3). 

pengaruh perilaku pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada (4) pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat melalui perilaku pelayanan publik pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada. Penelitian ini 

termasuk penelitian kausalitas dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Sampel dalam penelitian ini adalah 98 orang responden pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada. Data dikumpulkan dengan 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Regresi linier dan Analisis 

Path digunakan untuk uji hipotesis penelitian ini. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa, (1) ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

kabupaten Ngada, dengan nilai beta (β) sebesar 0,845 (2) ada pengaruh positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap perilaku pelayanan pulik pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada dengan nilai beta (β) 

sebesar 0,862. (3) ada pengaruh positif dan signifikan perilaku pelayanan publik 

terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

kabupaten Ngada dengan nilai beta (β) sebesar 0,419. (4) ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat melalui perilaku pelayanan publik pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten Ngada dengan nilai (β) 

sebesar 0,361. 

 

 

Kata kunci:,   Kualitas Layanan, Perilaku Layanan Publik. Kepuasan 

Masyarakat  
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ABSTRACT 

 

Teresia Susana Dhone Laka Faculty of Economics and Business, 

Undergraduate Program Title: The Influence of Service Quality on Public 

Satisfaction through Public Service Behavior at the Department of 

Population and Civil Registration, Ngada Regency Advisor I: Rafael 

Octavianus Byre, SE.,M.Sc Advisor II: Maria Helena Carolinda Dua Mea, 

S.S., M.M.  

 

 

 

This study aims to examine: (1) the influence of service quality on public 

satisfaction at the Department of Population and Civil Registration, Ngada 

Regency; (2) the influence of service quality on public service behavior at the 

same institution; (3) the influence of public service behavior on public 

satisfaction; and (4) the influence of service quality on public satisfaction through 

public service behavior. This research is a causal study using a quantitative 

approach. The sample consisted of 98 respondents who had received services 

from the Department of Population and Civil Registration, Ngada Regency. Data 

were collected through a questionnaire that had been tested for both validity and 

reliability. Hypotheses were tested using linear regression and path analysis. The 

results show that: (1) service quality has a positive and significant effect on public 

satisfaction, with a beta (β) value of 0.845; (2) service quality has a positive and 

significant effect on public service behavior, with a beta (β) value of 0.862; (3) 

public service behavior has a positive and significant effect on public satisfaction, 

with a beta (β) value of 0.419; and (4) service quality has a positive effect on 

public satisfaction through public service behavior, with a beta (β) value of 0.361.  

 

 

Keywords: Service Quality, Public Service Behavior, Public Satisfaction 
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