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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 Motto 

“Jangan Pergi Mengikuti Jalan Akan Berujung. Buat Jalanmu Sendiri dan 

Tinggalkan Jejak”. (Ralph Waldo Emerson) 

 

“Allah Tidak Akan Membebani Seseorang Melainkan Sesuai dengan 

Kesanggupannya”. (QS. Al-Baqarah 286) 

 

 Persembahan 

Penulis mempersembahkan skripsi ini untuk: 

1. Kedua orang tua penulis Ayah Bakaruddin dan Almh Ibu I.K. Vianti 

Mala karena mereka telah memberikan kasih sayang tiada henti, telah 

banyak berkorban baik tenaga maupun fikiran, telah memberikan 

dukungan baik moril maupun materil berkat doa mereka penulis bisa 

dititik ini. Terima kasih atas semua. 

2. Yang terkasih Rian Reynaldi karena telah banyak meluangkan waktu, 

fikiran juga tenaga. Terima kasih atas semangat dan dukungan yang 

tiada hentinya, yang selalu penulis repotkan sehingga penulis bisa 

berada dititik ini. 

3. ISTA (I.K.) Family dan seluruh keluarga penulis yang telah 

memberikan dukungan dan doa kepada penulis. 

4. Dosen pembimbing Bapak Edi Supratman, M. Kom. Yang telah 

membimbing dan mengarahkan penulis hingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini. 

5. Sahabat – sahabat seperjuangan serta Almamater tercinta.  
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ABSTRACT 

 This study aims to determine the level of satistifaction of LAPOR users at 

the Palembang City Information and Communication Office. The data in this 

study were collected using an instrument in the form of a questionnaire which 

was distributed to 85 respondents. Furthermore, the data obtained is processed 

using SPSS version 23. This study aims to measure the level of user 

satistifaction, the results obtained are the calculation of the coefficient of better 

worse, the level of user satisfaction is 0.69 (69%) and the level of user 

dissatisfaction is 0.55 (55%). Researchers use the Kano method in which this 

method aims to determine the attributes in Kano are categorized into 6 

categories, namely must-be, one-dimensional, attractive, indeferent, reverse 

and questionable. LAPOR still in a one-dimensional way, if the performance of 

an attribute that is owned will continue to increase, user satisfaction will also 

increase and vice versa. 

Key words: LAPOR, satisfaction level, Kano 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan 

ketidakpuasan pengguna LAPOR pada Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kota Palembang. Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan instrumen 

berupa kuisioner yang disebarkan kepada 85 responden. Selanjutnya data 

yang diperoleh diolah menggunakan SPSS versi 23. penelitian ini bertujuan 

mengukur tingkat kepuasan pengguna, hasil yang diperoleh perhitungan 

koefisien better worse, tingkat kepuasan pengguna sebesar 0,69 (69%) dan 

tingkat ketidakpuasan pengguna sebesar 0,55 (55%). Peneliti menggunakan 

metode Kano yang mana metode ini bertujuan untuk menentukan atribut 

dari suatu produk atau layanan yang memiliki pengaruh besar terhadap 

kepuasan pengguna.  Atribut – atribut layanan pada Kano dikategorikan 

kedalam 6 kategori yakni must-be, one-dimensional, attractive, indeferent, 

reverse dan questinable. LAPOR Masih berada pada one-dimensional dimana 

jika kinerja  suatu atribut yang dimiliki akan terus meningkat maka kepuasan 

pengguna juga meningkat begitu juga sebaliknya. 

Kata kunci : LAPOR, tingkat kepuasan, kano 
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KATA PENGANTAR 

 

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT yang telah memberikan 

rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang 

berjudul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN ASPIRASI DAN 

PENGADUAN ONLINE RAKYAT (LAPOR) PADA DINAS KOMUNIKASI DAN 
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