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MOTTO

“Sesungguhnya sesudah ada kesulitan akan ada kemudahan”
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(HR. Thabrani dan Daruguthni)

“Kesuksesan adalah buah dari usaha-usaha kecil yang diulang hari demi hari”

“Kesalahan terburuk adalah ketertarikan kita dengan kesalahan orang lain”



PERSEMBAHAN

Puji syukur kepada Allah SWT atas izin-Nya serta dukungan semua pihak
yang selama ini memberikan doa dan dukungan sehingga skripsi ini dapat selesai.
Oleh karena itu, rasa terimakasih sekali lagi diucapkan peneliti kepada:

Skripsi ini saya persembahkan kepada kedua orang tua tercinta yang selama
ini telah memberikan dukungan doa serta dukungan moral maupun moril yang
tidak terhingga sehingga akhirnya tugas akhir ini dapat terselesaikan. Ucapan
terima kasih saja tidaklah cukup untuk membalas kebaikan yang selama ini beliau
berikan, oleh karena itu terimalah bukti dan cinta keduaku. Kemudian skripsi ini
saya persembahkan kepada Ibu Dr. Lilies Setiartiti yang selama proses pembuatan
skripsi ini telah memberikan bimbingan, semangat, waktu serta dukungan yang
penuh terhadap sehingga saya dapat segera menyelesaikan skripsi ini.

Skripsi ini saya persembahkan kepada teman seangkatan saya khususnya
jurusan ilmu ekonomi dimana saya telah tergabung dan terlibat didalamnya serta
saling memberikan semangat dan motivasi untuk menyelesaikan studi di
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

Skripsi juga saya persembahkan kepada Vivilia Normalita Sari yang selama
ini telah memberikan semangat, motivasi, serta memberikan doa kepada saya agar
segera menyelesaikan studi dan meraih cita-cita yang saya impikan.

Skripsi ini juga saya persembahkan kepada pihak-pihak yang tidak bisa saya
sebutkan satu persatu yang selama ini memberikan bantuan dukungan moral dan

yang paling penting doa sehingga tugas akhir ini dapat selesai.



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas limpahan Rahmat dan Karunia-Nya,
sehingga penulis dapat menyelesaiakan skripsi dengan judul: Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Kantor
Kelurahan Kudaile Kabupaten Tegal.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam
memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta. Penulis mengambil topik ini dengan harapan dapat
memberikan masukan dan saran bagi instansi terkait dan sekitarnya untuk dapat
meningkatkan pelayanan masyarakat serta acuan bagi penelitian selanjutnya.

Selain proses yang cukup menguras waktu dan pikiran, penyelesaian skripsi
ini tak lepas dari segala usaha, doa serta dukungan dari banyak pihak.
Terimakasih yang tak terbendung dari hati serta penghargaan yang setinggi-
tingginya penulis ucapkan kepada:

1. Ibu Lilies Setiartiti, SE., M.Si. selaku dosen pembimbing skripsi yang
bersedia memberi arahan dalam setiap tahapan penulisan skripsi ini.

2. Bapak Imamudin Yuliadi, SE.,M.Si. selaku Kaprodi IImu Ekonomi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis.

3. Kedua orangtua dan adikku tercinta dan terhebat, yang selalu berusaha sebaik
mungkin untuk memberikan dukungan, semangat serta doa penulis dan selalu
memberikan nasihat-nasihat yang sangat berguna bagi kehidupan anaknya.

4. Perempuan baik hati dan kuat yang sudah kukenal sejak kelas 2 SMP. Terima
kasih telah memberikan banyak kenangan sampai hari ini serta dukungan dan
doa-doanya. Semoga apa yang Kita cita-citakan dan impikan dikabulkan oleh
Allah SWT.

5. Sahabat-sahabatku, dan rekan-rekan mahasiswa khususnya program studi S1

lImu Ekonomi angkatan 2015.



6.

10.

Kelompok KKN 005 Warungpring Pemalang (Adit, Wahyu, Ghoza, Nanda,
Shabrina, Riris, Gian dan terkhusus almarhum teman kita dan juga sahabatku
Bima Satriyo Aji) serta bapak dan ibu dukuh yang bersedia menjadi bapak dan
ibu kami serta memberikan tempat tinggal sementara selama menempuh KKN,
terima kasih kepada teman-teman KKN atas pengalaman barunya.

Tante Orin dan Om Bowo yang selalu membantu dan memberi motivasi
selama penulis masih menempuh studi di Yogyakarta.

Teman-teman kos yang tidak bisa kusebutkan namanya satu persatu, terima
kasih atas semua kenangan yang sudah kita lalui sampai sekarang, dan sudah
menjadi teman-teman pertamaku di Yogyakarta.

Semua pihak yang telah memberikan dukungan, bantuan, kemudahan dan
semangat.

Akhir kata penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih jauh
dari kesempurnaan. Karena itu, penulis memohon saran dan kritik yang
sifatnya membangun demi kesempurnaannya dan semoga bermanfaat bagi kita

semua. Aamiin.

Yogyakarta, 3 Agustus 2019
Penulis,

Dian Mahendra Yusuf



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot ettt [
HALAMAN PERSETUJUAN ....ccoiiiiiiiiie e i
HALAMAN PENGESAHAN ..ot iii
PERNY ATAAN . .. ettt bbbt nne s 8\
IMOTTIO ettt et et e st e bt e se e st e st et et e sbestenbesneaneas v
PERSEMBAHAN. ..ottt bbbt Vi
KATA PENGANTAR ..ottt vii
INTISARI .ottt bbbt IX
ABSTRACT .ottt ettt st be e be e e s et et e tesresrenneenes X
DAFTAR IS .o bbbt Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
A, Latar Belakang .......coooeiiiiiiiis e 1
B. Batasan Masalah............cccoeiiiiiiiiiinisee s 8
C. RUmMUSaN Masalah ...........cccooiiieiiiie e 8
D. Tujuan Penelitian ........c.ocoveiiiiiiieciese e 9
E.  Manfaat Penelitian ..........cccoooieiiieiieceee e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 10
A. Pelayanan PUBLIK ..o 10
B J8Sa s 14
C. Kualitas Pelayanan ............ccccceoveiieiiiiie e 16
D. Kepuasan KONSUMEN.........ccoiiiiiiarierrieee e 24
E. Perilaku KONSUMEN .......coiiiiiiiiicieieiee e 28
F.  Penelitian Terdaulu ...........cccoooiieiiiiiese e 34
G. Kerangka BerpiKil........ccccoiveiiiiiiiciece st 42
H.  HIPOTESIS. .. e 43
I. Kerangka Penelitian ...........c.cooveiiiiieiiiie e 44
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ...oooiiiiecececesee e 45
A. Objek dan Subjek Penelitian ..........ccccooereiiieniiiiiieeee e 45
B, JENIS DAA ....cueiiiiii e 45
C. Waktu dan Tempat penelitian ..........cccoveieiiniieiinieee s 45
D. Variabel Penelitian ........cccooeiiiiiiieiece e 46
E. CaraPengukuran variabel ... 46
F. Definisi Operasional Variabel Penelitian.............ccccccooeiviiiiiiiiiic e, 47
G. Populasi dan SamPple ... 49
H. Teknik Pengambilan Sample.........cccooiiiiiii e 50
I. Teknik pengumpulan data.........ccoooeiiiieiiei e 50
J. Teknik pengujian INStrUMEN.........cooveiiieiiieecie e 51
K. Uji ASUMSE KIASIK .....eovviiiiieirec e 54
L. Persamaan Regresi Linear Berganda ............ccooveieiieiininniniceie e 56



BAB IV GAMBARAN LOKASI PENELITIAN ..o 59

A, KoNdiSi GEOGIAfiS .....ocvveiiiiiiieie e 59
B. Kependudukan Kelurahan Kudaile ...........c.ccceviiieiieiiiie e 61
C. Mata Pencaharian Pokok Penduduk Kelurahan Kudaile .............cccceue... 62
BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN ......coiiie et 64
A, DesKripsi RESPONUEN.........cvi e 64
B. Uji Kualitas Data dan INStrUmen ..........cocveiieneneiinieeeeeee e 80
C. HaSil PENEIITIAN .......eeviiie e 85
D. Pembahasan..........cccoeiiiiiiiie e 90
BAB VI PENUTUP ..o 96
AL KESIMPUIAN .. 96
B. Keterbatasan Penelitian...........ccooviiiieiiiie e 98
G SAIAN .ttt 98
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 100

LAMPIRAN



Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.
Tabel 5.

DAFTAR TABEL

1 Banyaknya Penduduk Menurut Kelompok Usia dan Jenis Kelamin ... 62
2 Mata Pencaharian Pokok Menurut Usia dan Jenis Kelamin................ 62
1 Jenis Kelamin ReSPONUEN .........ooiiiiieieieieie s 64
2 Tingkat Pendidikan ReSpONden ..........cccccvevveieieeiiiie e 65
3 Pekerjaan ReSPONTEN .........cccooiiiiiiiieec e 66
4 Distribusi Frekuensi Variabel Tangible..........cccccoveviiiiiiiiice e, 67
5 Distribusi Frekuensi Variabel Reliability .........c.ccoooooiiiinniiin 70
6 Distribusi Frekuensi Variabel ReSPONSIVENESS .........cccccvevvevieiieiieennan, 72
7 Distribusi Frekuensi Variabel Empathy ...........ccccooviiiiniiiciininee, 74
8. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Masyarakat......................... 76
9 Hasil Uji Validitas.........coooiiiiiiiiiieieeee s 80
10 Hasil Uji Reliabilitas.........ccccoeiieiiiiiieeiece s 81
11 Hasil Uji NOIrmMalitas ........ccccoiiriiiiieieiesic s 82
12 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ...........ccccvveveivieieeie e 83
13 Hasil Uji MUItIKOIINEAITTAS. ........coveieieieie s 84
14 Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan...............cccocoeveiieiieiceieececn, 86
15 Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial .............ccocoviiiiiiinieniieneee 87
16 Hasil Uji R-Square (Koefisien Determinasi) .........ccccocevvvevievvervennnnn 90



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Skema Kerangka Pemikiran ............c.ccocooiiiiiiiiiiicese
Gambar 4. 1 Peta Kabupaten Tegal.........cccccveeiieiiiiie e



