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ABSTRAK

Pelayanan publik di bidang pariwisata memiliki peran penting dalam
memberikan pengalaman yang positif bagi wisatawan. Tourism Information Center
(TIC) Malioboro Yogyakarta menjadi salah satu lembaga yang berfungsi
menyediakan informasi wisata sekaligus mendukung kenyamanan pengunjung.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan TIC. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan
survei. Responden penelitian berjumlah 100 orang yang merupakan pengguna
layanan TIC Malioboro. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert
1-4 dan dianalisis menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa TIC Malioboro memperoleh nilai IKM sebesar
93,79, yang termasuk kategori Sangat Baik. Unsur dengan nilai tertinggi adalah
persyaratan pelayanan 96,25 diikuti oleh produk spesifikasi jenis layanan 96,25 dan
perilaku 96,25. Adapun unsur dengan nilai terendah yang kurang dari nilai rata-rata
IKM adalah penanganan pengaduan, saran dan masukan sekitar 89,17, Sarana dan
Prasarana 90,08, Kompetensi Pelaksana 96,25 dan waktu pelayanan 93,75. Secara
keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa TIC Malioboro telah memberikan
pelayanan informasi yang sangat baik dan membangun pengalaman positif bagi
wisatawan. Meski demikian, perbaikan sarana fisik dan sistem pengaduan tetap
diperlukan agar layanan semakin responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

Kata kunci: Tingkat Kepuasan, Pelayanan Publik, Tourism Information Center, Indeks

Kepuasan Masyarakat.
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Ada saat-saat di mana penulis merasa lelah dan hampir menyerah, namun
doa, dukungan, dan semangat dari berbagai pihak membuat penulis kembali berdiri
dan melangkah hingga sampai di titik ini. Oleh karena itu, dengan kerendahan hati,
penulis menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Tuhan Yang Maha Esa Atas segala penyertaan, kekuatan, dan kesehatan

yang diberikan. Di setiap kebuntuan, penulis selalu mendapatkan jalan.
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merasa kelelahan dan penat. Kesabaran mereka menunggu kelulusan ini
menjadi motivasi besar untuk penulis terus berjuang.

4. Teman-teman seperjuangan skripsi, terutama Cecil dan Jenny yang satu
dosen bimbingan skripsi dengan penulis yang hampir setiap hari

bersama penulis mengerjakan skripsi, baik di kampus maupun



vii

berpindah-pindah tempat, bahkan dari pagi hingga pagi lagi, demi
mendapatkan persetujuan dari dosen. Kebersamaan ini tidak hanya
memberikan semangat, tetapi juga mengajarkan arti kerja sama dan
saling mendukung di tengah tekanan.

. Sahabat - sahabat dekat penulis yang hadir di tengah perjalanan ini, yang
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dan memberikan dorongan agar penulis bisa segera mendaftar sidang.
Dukungan ini membantu penulis menjaga kondistensi hingga akhir.

. Terakhir, penulis ingin menyampaikan terima kasih yang paling tulus
kepada satu sosok yang selama ini berjuang tanpa henti sosok
perempuan sederhana dengan hati yang penuh mimpi besar, yaitu si
penulis dirinya sendiri, Tasya Oktaviana Meyda Suryanto. Anak
pertama dari 3 bersaudara, yang memikul harapan dan menjadi teladan
bagi adik-adiknya. Terima kasih karena telah bertahan sejauh ini,
melewati hari-hari berat yang penuh air mata dan rasa lelah, namun tetap
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Terima kasih karena memilih untuk tetap bangkit, meski sempat
tersandung oleh rasa putus asa dan ragu untuk memulai, kesibukan yang
menumpuk, dan persoalan yang datang silih berganti. Penulis bangga
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tapi itu tidak mengurangi nilainya di hatimu sendiri. Walau sering kali

harapan tak sejalan dengan kenyataan, Penulis tetap belajar menerima
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dan bersyukur atas apa yang ada. Dan percayalah, setiap langkah ini
adalah jawaban dari doa-doa yang tak pernah lelah diucapkan. Salah
satunya, melalui doa novena yang Tuhan kabulkan, hingga Penulis tiba
di titik ini. Jangan lelah untuk terus berusaha. Berbahagialah di mana
pun kakimu berpijak. Rayakan setiap kemenangan, sekecil apa pun, dan
jadikan setiap kegagalan sebagai pelajaran yang menguatkan. Semoga
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semua mimpi besar yang Penulis simpan satu per satu akan terwujud

pada waktunya. Terima kasih, kamu hebat.



DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PERSETUJIUAN .....ooiiiiecect et i
HALAMAN PENGESAHAN ........ocoiiiiee et iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..ot 1\
ABSTRAK ... bbb %
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
DAFTAR IS ..o bbbt IX
DAFTAR GAMBAR ... .ottt X
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
AL Latar BelaKang.........ooooeiiiiiie 1
B. RUMUSAN MaSalah...........ccooiiiiiiieese e 2
C. KaJian PUSLAKA .......ccveiiiiiiccie et 3
D. Kerangka KOoNnSeptual ...........c.coviiiiiiii i 8
E. Tujuan Penelitian ...........cooveii i 11
F. Sistematika PenuliSan ..........cccooviiiiiiiiiieee e 12
BAB Il METODE PENELITIAN.......coiii ittt 13
A. Metode dan Jenis Penelitian ...........cccocevveieiieneeie e 13
B. Populasi dan Sampel...........ccooiiiii s 14
C. Operasionalisasi KONSEP.......ccviviiieiiiie ettt se e 16
D. Metode Pengumpulan Data, Jenis Data, Cara Analisis Data........................ 19
E. Deskripsi Objek atau Subjek Penelitian. ............cccccooveiieiiiie i, 32
BAB 111 TEMUAN DAN PEMBAHASAN ..ottt 39
A, Temuan Penelitian .........cccoiiiiiieieeee e 39
B. PEMDANASAN ..o s 65
BAB IV KESIMPULAN ..ottt 68
AL KESIMPUIAN ... e 68
Bl SAIAN .. re e 69
DAFTAR PUSTAKA . e tiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiititetattetasntnesssas s 70

LAMPIRAN ...t 73



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Struktur Organisasi dan Jabatan Staf Dinas Pariwisata



Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.

Xi

DAFTAR TABEL
1 Operasionalisasi KONSEP .......ccoiiiiiririiiiieieie e 16
2 Nilai r tabel (Skor Kritis) secara Umum ........cccoccoveeiininiiienesie e, 24
U T =1 o ) ST 25
4 Kategori Nilai Cronbach’s Alpha Menurut Nunnally (1978)............... 27
5 Nilai Uji Reliabilitas ........cccovoveieiiiieee e 27
6 Tabel Utuh Nilai Uji Reliabilitas...........ccocooiiiiiiiniiieee, 28
7 Tabel Interpretasi Nilai SUrvei IKM ..........ccccocoieiieeieie e, 30
8 Nama dan Jabatan Staf Dinas Pariwisata DIY .........ccccocvvviniininiinnnn 35
1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccoviienininiiicicneen, 40
2 Responden Berdasarkan Kelompok USia..........cccooeveiinininiininieien, 40
3 Responden Berdasarkan Asal Daerah.............ccocceeveveeieiiciecce e, 41
4 Responden Berdasarkan Status Kunjungan ke TIC ...........cccccevveienen, 42
5 Responden Berdasarkan Tujuan Mengunjungi TIC.........ccccoovviviinnne. 43
6 Responden Berdasarkan Sumber Informasi tentang TIC...................... 44
7 Persyaratan Pelayanan.............cccoveieeieiic i 45
8 Proses Pelayanan............ccceiieiieiii i 47
9 WakKtu Pelayanan.............cccueiviieiecie e 49
10 Biaya atau Tarif PElayanan ...........ccocoireinieienenc e, 51
11 Produk Spsifikasi Jenis Layanan..........c.cccceerereneieneneseseeeeeenen, 54
12 Kompetensi Pelaksana ............ccceiviiiieece i 56
13 Perilaku PelakSana ..........cccoviiiiiiiiiiiicieieie e 57
14 Sarana dan PraSarana .........cc.ccceeevvereseeneesieseeseeseeseesseeseessesseeeseesnes 59
15 Sarana dan PraSarana ..........cocceeceevvereseeneesieseesneseeseesseeessneeseeeneesnes 61

16 Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat .............ccccocveevveiieiiieennnnn 63



xii

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Respon Google FOrm.........cccooiiiiiiiiiieeee s 82
Lampiran 2 Tabulasi Data............coiiniiiiiii e, 84
Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian..................cooooiiiiiiiiiii, 86
Lampiran 4 Uji Reliabilitas..............c.oooiiii 90
Lampiran 5 Uji Validitas. .........oooiiiii e 91
Lampiran 6 Guest Book bulan Januari — Maret............coccooeveienincicnencneeee, 92
Lampiran 7 Guest Book bulan April —Juli................ocooiiiiiii, 93

Lampiran 8 TUrnitin. . ........c.o.iiritit it 95



