
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA PEGAWAI 

TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT KANTOR DESA WATES 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Guna Melengkapi Sebagai Syarat Mencapai Syarat dalam Mencapai 

Gelar Sarjana Manajemen(SM)  

 

Disusun Oleh: 

Nama  : Risa Alfia 

NIM  :19221025 

Pembimbing : Retno Murni Sari, SE.,MM 

JURUSAN MANAJEMEN 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI KESUMA NEGARA BLITAR 

2023 



 

i 
 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini Dosen Pembimbing dari:  

N a m a  :  Risa Alfia 

NIM  :  19221025 

Jurusan  :  Manajemen 

Program Studi  :  Manajemen 

Judul Skripsi :   

.KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA PEGAWAI TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT KANTOR DESA WATES 

.  

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi ini telah melalui proses bimbingan sejak 

tanggal 17 Mei 2023 sampai dengan 04 Agustus 2023 dan memberikan persetujuan 

atas skripsi ini untuk diuji di depan dewan penguji skripsi.  

Demikian persetujuan ini saya berikan sebagai syarat untuk mengikuti Ujian 

Komprehensif bagi mahasiswa yang tersebut di atas. 

 

 Blitar, 04 Agustus 2023 

 Pembimbing, 

  

  

  

  

  

     Retno Murnisari, S.E., M.M 

 

 

 



 

ii 
 

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

N a m a  :  Risa Alfia 

NIM  :  19221025 

Jurusan  :  Manajemen 

Program Studi  :  Manajemen 

Judul Skripsi :   

.ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA PEGAWAI 

TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT KANTOR DESA WATES 

.  

Dengan ini menyatakan bahwa hasil penulisan Skripsi yang telah saya buat ini 

merupakan hasil karya sendiri dan benar keasliannya.  

Apabila ternyata di kemudian hari penulisan Skripsi ini merupakan hasil plagiat 

atau penjiplakan terhadap karya orang lain, maka saya bersedia 

mempertanggungjawabkan sekaligus bersedia menerima sanksi berdasarkan aturan 

tata tertib di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Kesuma Negara Blitar. 

Demikian, pernyataan ini saya buat dalam keadaan sadar dan tidak dipaksakan. 

 Blitar, 04 Agustus 2023 

 Penulis, 

  

  

  

  

  

 Risa Alfia 

         

 

 



 

iii 
 

Blitar, 4 Agustus 2023 

 

SURAT KETERANGAN PENELITIAN 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama   : Moh. Hamid Almauludi, S.Pd.I 

Jabatan  : Kepala Desa 

Unit Kerja  : Kantor Desa Wates 

Dengan ini menyatakan, 

Nama   : Risa Alfia 

NIM   : 19221025 

Jurusan  : Manajemen 

Judul    : Analisis Kualitas Pelayanan Dan Kinerja Pegawai Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Kantor Desa Wates 

Telah melakukan penelitian pada Kantor Desa Wates pada 17 Mei 2023 guna 

menyusun skripsi. 

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenar-benarnya untuk dapat 

digunakan sebagaimana mestinya. 

Kantor Desa Wates 

 

 

 

Moh. Hamid Almauludi, S.Pd.I 

Kepala Desa 

 

 





 

v 
 

ABSTRAKSI 

 

Analisis Kualitas Pelayanan Dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Kantor Desa Wates 

 

RISA ALFIA - 19221025 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja, Kepuasan 

Kantor Desa sebagai salah satu sarana pelayanan masyarakat, pada saat ini 

telah menunjukkan perkembangannya yang mengarah kepada profesionalisme 

yang bergerak dibidang jasa pemerintahan. Organisasi dibidang pemerintah 

menuntut pegawai menjadi lebih baik dalam hal pelayanan. Kantor Desa Wates 

merupakan sebuah organisasi yang bergerak dibidang pemerintahan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bahwa kualitas dan kinerja pegawai berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat Kantor Desa Wates. Jenis penelitian yang digunakan 

oleh peneliti adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh jumlah kartu keluarga masyarakat Desa Wates. Metode pengambilan 

sampel pada penelitian ini yaitu menggunkan rumus slovin, terdiri dari 100 

responden. Kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berdampak positif terhadap 

kepuasan masyarakat, hal ini dibuktikan dari t hitung 3.124 dan 3.832. Nilai t tabel 

1984 maka kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh pada kepuasan 

masyarakat.selain itu, seluruh instrument dalam penelitian ini valid dan reliable 

sehingga dapat menghasilkan seluruh pengujian yang tepat dan akurat. Seluruh 

instrument menghasilkan rata-rata nilai 4 (setuju) yang berarti seluruh instrument 

dan indikator mendukung hasil bahwa pelayanan dan kinerja berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat.  
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