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ABSTRAK 

Zulkarnain Hi Mallu. 941417092. 2021. Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik 

terhadap Kepuasan Masyarakat di Desa Buluwatu Kecamatan Sumalata Timur 

Kabupaten Gorontalo Utara. Program Studi S1 Ilmu Administrasi Publik, Jurusan 

Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial. Universitas Negeri Gorontalo. 

Dibawah bimbingan Bapak Dr. H. Rosman Ilato, M.Pd dan Ibu Dr. Irawaty 

Igirisa, S.Pd., M.Si. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan publik 

terhadap kepuasan masyarakat di Desa Buluwatu Kecamatan Sumalata Timur 

Kabupaten Gorontalo Utara. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Responden pada penelitian ini adalah masyarakat buluwatu, yang berjumlah 77 

orang. Jenis data dalam penelitian ini yakni primer. Teknik pengumpulan data 

dengan cara melakukan penyebaran angket. Teknik analisis data menggunakan 

regresi linear sederhana. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat di Desa Buluwatu Kecamatan Sumalata Timur Kabupaten Gorontalo 

Utara dengan nilai sebesar 62,20%. Sedangkan sisanya sebesar 37,80% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti sikap 

pelaksana, komunikasi pemerintah desa dengan masyarakat, persepsi masyarakat 

dan kesesuaian antara harapan dengan kenyataan. Hasil pengujian positif memiliki 

makna bahwa terciptanya kepuasan masyarakat di Desa Buluwatu Kecamatan 

Sumalata Timur Kabupaten Gorontalo Utara yang progresif terjadi karena 

pemerintah desa melalui aparat desa mampu memberikan pelayanan publik yang 

berkualitas yang sesuai dengan harapan masyarakat.  

 

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik 
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