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BABIV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. TEMUAN 

1. Gambaran Umum Obyek Fenelitian 

Pada dasamya, secara geografis, Kabupaten Dompu merupakan bagian 

dari Provinsi Nusa Tenggara Barat, yang terletak di Pulau Sumbawa dan berada di 

antara Kabupaten Sumbawa dan Kabupaten Bima. Kabupaten Dompu, terdiri dari 

8 ( de Iapan) Kecamatan dan 81 DesaI Kelurahan dengan uraian sebagai berikut ; 

a. Kecamatan Dompu terdiri dari : 15 Desai Kelurahan 

b. Kecamatan W oja terdiri dari : 14 DesaI Kelurahan 

c. Kecamatan P~io terdiri dari 6 Desa 

d. Kecamatan Hu'u terdiri dari 8Desa 

e. Kecamatan Kilo terdiri dari 6 Desa 

f. Kecamatan Kempo terdiri dari 8 Desa 

g. Kecamatan Manggelewa terdiri dari 12 Desa 

h. Kecamatan Pekat terdiri dari 12 Desa 

Dengan meningkatnya pertambahan jumlah penduduk di Kabupaten 

Dompu, rnaka Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil perlu membenalti diri 

agar tetap eksis dan unggul dalam melaksanakan pelayanan terhadap masyarakat. 

Perubahan tersebut harus disusun dalam tahapan yang terencana, kontinyu dan 

berkelanjutan sehingga dapat meningkatkan akumulatif kinerja yang berorientasi 

pada pencapaian hasil dan manfaat. 
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Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Dompu dengan 

segala upaya memenuhi keinginan publik dan menjalankan peraturan-peraturan 

yang berlaku. Sejak ditetapkannya Undang- undang Nomor 24 Tahun 2013 

tentang Perubahan atas Undang-Undang nomor 23 tahun 2006 tentang 

Administrasi Kependudukan yang mengatlllr persyaratan Tatacara Pendaftaran 

Penduduk dan Pencatatan Sipil. Sebagai pedoman dalam menata, mengatur untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik serta alat kendali Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Penerbitan dokumen penduduk dan akta-akta 

catatan sipil berdasarkan persyaratan-persyaratan yang jelas dan terstruktur sesuai 

ketentuan yang berlaku. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas. pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil sesuai amanat Undang-Undang dengan sistim pelayanan stelsel 

aktif. Usaha pemerintah tersebut semata- mata untuk mempermudah pelayanan 

kepada masyarakat dengan mendatangi masyarakat yang belum memiliki atau 

belum tercatat sebagai warga Negara Indonesia. Tujuan dari pelayanan tersebut 

tidak lain hanya ingin masyarakat puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh 

Dinas Kependudukan Kabupaten Dompu. 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nom or 41 T ahun 2007 tentang 

Organisasi Perangkat Daerah dengan terbent uk Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Dompu sesuai Peraturan Daerah Kabupaten Dompu Nomor 06 

Tahun 2008 tentang Struktur Organisasi, yang terdiri dari : 

a. Kepala Dinas 

b. Sekretaris 

c. Kepala Bidang 3 orang 
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d. Kepala Sub Bagian 3 orang dan Kepala Seksi 9 orang 

e. Staf PNS 14 orang 

f. Stafhonorer (Non PNS) 15 orang 

Implementasi Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kabupaten 

Dompu meliputi sebagai berikut: 

a .. Prosedur Pelayanan : 

1) Pelayanan penyelesaian penerbitan dokumen kependudukan yang terdiri 

dari : Kartu Keluarga (KK), Kmiu Tanda Penduduk (KTP), Surat 

Keterangan Pindah Datang, dan lain-lain. Pelayanan pencatatan sipil yang 

terdiri dari : Akta kelahiran, alcta Kematian, akta perkawinan, akta 

prceraian, akta pengangkatan anak, akta pengakuan anak dan seterusnya 

maximal 3 (tiga) hari kerja, terhitung. sejak tanggal registrasi. 

2) Persyaratan sesuai ketentuan dengan model F-1.07 berikut lain-lain Form 

lsian (Kepmendagri No. 28 Tahun 2005 tentang Penyelenggaraan 

Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil di Kabupaten/Kota). 

2. Kendala!Permasalahan Pelayanan : 

1) Masih rendahnya tingkat pemahaman dan kepedulian masyarakat tentang 

pentingnya administrasi kependudukan .. 

2) Intensitas/frekwensi dan kwalitas sosialisasi regulasi tentang administrasi 

kependudukan yang masih rendah karena tidak lengkapnya informasi yang 

sampai dan tersedia pada pemerintah desalkelurahan. 

3) SDM aparatur khusus pengelola SIAK belum sesuai ketentuan yang berlaku 

dan memadai. 

4) Perangkat/peralatan SIAK pada saat ini dalam kondisi yang tidak optimal. 
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5) Rentang koordinasi dan sinkronisasi di kalangan pemerintah dan BUMN 

serta pihak swsta lainnya belum optimal. Masih banyak tetjadi perbedaan 

karakter data pada dokumen administrasi kepegawaian dan Dokumen 

Kependudukan (kasuistis). 

6) Rentang pengelolaan SIAK terutama jaringan komunikasi data yang san gat 

jauh, sehingga pemeliharaan jaringan dan peningkatan kapasitas jaringan 

SIAK tidak dapat dilakukan dengan cepat. 

7) Masih terbatasnya sarana berupa komputer sehingga berdampak pada proses 

penyelesaian administrasi dan terutama dalam pembuatan laporan, sehingga 

masih menggunakan komputer SIAK. 

8) Listrik yang tidak stabil 

Hasil yang dicapai selama kurun waktu sejak ditetapkannya Undang­

Undang Nomor 23 Tahun 2006, penyelenggaraan administrasi kependudukan dan 

pencatatan sipil di Kabupaten Dompu telah menunjukkan performa yang semakin 

baik. Perfonna dimaksud dapat diidentifikasi sebagai berikut : 

1) Proporsi penduduk yang telah memiliki NIK adalah 206.702 jiwa dan KK 

adalah 73.928 

2) Proporsi penduduk wajib KTP (usia 17 tahun dan atau sudah pernah kawin) 

sebanyak 168.207 yang telah merniliki KTP adalah 125.472 jiwa atau 

(75 %), sedangkan yang belum memiliki KTP sebanyak 42.735 orang 

(25 %). 
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3) Proporsi penduduk yang telah memiliki Kutipan Akta kelahiran sampai 

dengan Bulan Desember 2013 adalah 101.748 Orang, yang belum memiliki 

akta kelahiran sebanyak 195.865 dari jumlah penduduk 297.613 jiwa. 

4) Jumlah penduduk yang terdaftar pada DP4 yang terdiri dari laki-laki 

sebanyak 99.916 orang dan perempuan sebanyak 101.637 orang, sehingga 

total 201.553 orang. 

Dalam rangka meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan yang 

sudah menjadi tuntutan kebutuhan pelayanan yang professional,memenuhi standar 

teknologi informasi, dinamis, tertib dan tidak diskriminatif dalam pencapaian 

standar pelayanan minimal menuju pelayanan prima maka dilakukan perubahan 

atas Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan 

yaitu dengan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2013. 

Pemerintah Kabupaten Dompu memberikan pelayanan gratis atau tidak 

memungut biaya kepada masyarakat yang melakukan pengurusan dan penerbitan 

dokumen kependudukan.oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Dompu terhitung mula hari Kamis, tanggal 2 Januari 2014. Hal ini 

tertuang dalam Surat Edaran Bupati Dompu Nomor 470/42/Dukcapil/2014 

tanggal 20 Januari 2014 tentang Perubahan Kebijakan Dalam Penyelenggaraan 

Administrasi Kependudukan dan Pengumuman Bupati Dompu Nomor 

470/41/DukcapiV2014 tentang Pengumsan dan Penerbitan dokumen 

Kependudukan tidak dipungut biaya/ gratis tanggal 20 Januari 2014 sebagai 

tindak lanjut dari Surat Edaran Menteri Dalam Negeri RI No. 470/327/SJ tanggal 

17 Januari 2014. 
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Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Dompu akan 

melaksanakan pelayanan keliling untuk menjangkau masyarakat yang berada 

ditempat-tempat terpencil dan tempat-tempat yang secara kuantitas kesadaran 

masyarakatnya masih kurang dalam pengurusan dokumen kependudukannya. 

Upaya tersebut sebagai tanggung jawab pemerintah untuk mendekatk:an pelayanan 

terhadap publik, yang nantinya diharapkan kesadaran masyarakat akan tumbuh 

dengan pentingnya dokumen kependudukan dan Pencatatan Sipil. 

2. Karakteristik Responden 

a. Karakteristik Responden Menurut Tingkat Usia 

Berdasarkan basil penelitian yang dilakukan pada Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Dompu diketahui beberapa gambaran responden yang 

dapat dilihat pada Tabel4.1 di bawab ini. 

Tabel4.1. 
Jumlah Responden Berdasarkan Usia 

Jumlah 
No. Usia (tahun) Jumlah Persentase (o/o) 

Responden (N) 
1 :S20 8 9.20 
2 21-30 17 19.54 
3 31-40 20 22.99 
4 41-50 29 33.33 
5 2:51 13 14.94 

Jumlab 87 100 
Sum her : Data primer diolah (20 13) 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas menunjukkan babwa responden yang 

berjumlah paling banyak adalah usia 41-50 tahun sebanyak 29 orang (33.33%) 

dan yang berjumlab paling sedikit adalah yang berusia ::;20 tahun 8 orang 

(9.20%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak adalah 

yang berumur diantara 41-50 tahun. 
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b. Karakteristik responden Menurut Jenis Kelamin 

Berdasarkan basil penelitian yang dilak:ukan pada Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Dompu diketahui beberapa gambaran responden yang 

dapat dilihat pada Tabel4.2 di bawah ini. 

Tabel4.2 
Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (Oft,) 
1 Laki-laki 56 64.37 
2 Perempuan 31 35.63 

Jumlah 87 100 
Sumber: Data primer diolah (2013) 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa responden yang 

berjenis kelamin laki-laki berjumlah 56 orang (64.37%) dan yang berjenis kelamin 

perempuan berjumlah 31 orang (35.63%). Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa responden terbanyak adalah yang berjenis kelamin laki-laki. 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir pada Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Dompu dapat dilihat pada Tabel4.3 di 

bawah ini. 

Tabel4.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan Frekuensi Res~onden Persentase (%) 
1 SD 4 4.60 
2 SLTP 11 12.64 
3 SLTA 40 45.98 
4 Diploma 7 8.04 
5 Sl 25 28.74 

Jumlah 87 100 
Sumber : Data Primer Diolah (2013) 
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Berdasarkan Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa responden terbanyak 

adalah responden yang memiliki pendidikan terakhir SL T A dengan jumlah 40 

orang ( 45.98% ), dan yang terendah adalah tingkat SD dengan jumlah 4 orang 

( 4.60% ). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa responden dengan tingkat 

pendidikan SL T A yang paling ban yak bekerja di Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Dompu. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan pada Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kabupaten Dompu dapat dilihat pada Tabel 4.4 di bawah ini. 

Tabe14.4 
Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Freknensi Persentase (%•) 
1 Tidak Bekerja 13 14.94 
2 Wiraswasta 26 29.88 
3 Petani 17 19.54 
4 URT 8 9.20 
5 PNS!INIIPOLRI 23 26.44 

Jumlah 87 100 
Sumber: Data Primer Diolah (2013) 

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang 

terbanyak adalah yang bekerja sebagai Wiraswasta dengan jumlah 26 orang 

(29.88%) dan yang paling sedikit adalah yang bekerja sebagai URT dengan 

jumlah 8 orang (9.20%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa responden 

terbanyak adalah yang bekerja sebagai Wiraswasta. 
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3. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

a. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Reliability 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Reliability (Xl) disajikan dalam Tabel4.5 di bawah ini. 

Tabe14.5 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Varia bel Reliability (Xl) 

Variabellltem Validitas dan Reliabilitas Keterangan 
Koefisien AI~ 

0.815 Reliabel 
Xl.l 0.806 Valid 
Xl.2 0.604 Valid 
X1.3 0.719 Valid 
X1.4 0.713 Valid 
Xl.S 0.588 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2013 

Berdasarkan data dari Tabel 4.5. menunjukkan bahwa semua item pada 

variabel Reliability (Xl) mempunyai nilai koefisien korelasi di atas 0.30 

(koefisien korelasi > 0,30) dan tingkat alpha lebih besar dari 0,05. Dengan 

demikian semua item pada variabel Reliability (X 1) dinyatakan valid dan 

mempunyai tingkat reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,815>0,60). 

b. U ji V aliditas dan Reliabilitas Variabel Responsiveness 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Responsiveness (X2) disajikan dalam Tabel 4.6 di bawah ini. 
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Tabel4.6 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Variabel Responsiveness (X2) 
Variabei/Item V aliditas dan Reliabilitas Keterangan 

KMfisien Alpha 
0.920 Reliabel 

X2.1 0.855 Valid 
X2.2 0.817 Valid 
X2.3 0.862 Valid 
X2.4 0.862 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2012 

Berdasarkan data dari Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa semua item 

pada varibel Responsiveness (X2) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar 

dari 0,30 (koefisien korelasi > 0,30) dan tingk:at alpha lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian semua item pada variabel Responsiveness (X2) dinyatakan 

valid dan mempunyai tingk:at reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,920>0,60). 

c. Uji Validitas dan Reliabilitas VariabelAssurance 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Assurance (X3) disajikan dalam Tabel4.7 di bawah ini. 

Tabel4.7 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Variabel Assurance (X3) 

V ariabellltem V aliditas dan Reliabilitas Ketenmgan 
Koefisien Alpha 

0.837 Reliabel 
Xl.l 0.754 Valid 
X1.2 0.790 Valid 
X1.3 0.637 Valid 
X1.4 0.835 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2012 
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Berdasarkan data dari Tabel 4.7 menunjukkan bahwa semua item pada 

variabel Assurance (X3) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar dari 0,30 

(koefisien korelasi > 0,30) dan tingkat alpha lebih besar dari 0,05. Dengan 

demikian semua item pada variabel Assurance (X3) dinyatakan valid dan 

mempunyai tingkat reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,837>0,60). 

d. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Empaty 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Empaty (X4) disajikan dalam Tabel 4.8 di bawah ini. 

Tabel4.8 
Rekapitulasi Basil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

VariabeiEmpaty (X4) 

Variabellltem v aliditas daB Reliabilitas Keterangan 
KeefisieB ... ._ ...... 

£~ ... -

0.827 Reliabel 
X4.1 0.738 Valid 
X4.2 0.609 Valid 
X4.3 0.717 Valid 
X4.4 0.819 Valid 
X4.5 0.596 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2013 

Berdasarkan data dari Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa semua item 

pada variabel Empaty (X4) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih beasr dari 

0,30 (koefisien korelasi > 0,30) dan tingkat alpha lebih besar dari 0,05. Dengan 

demikian semua item pada variabel Empaty (X4) dinyatakan valid dan 

mempunyai tingkat reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,827 > 0,60). 
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e. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Tangibe/ 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrurnen penelitian pada variabel 

Tangibe/ (X5) disajikan dalam Tabe14.9 di bawah ini. 

Tabel4.9. 
Rekapitulasi Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Variabel Tangibel (XS) 

V ariabeVItem ValidibM dan Reliabilitas Ketenmgan 
Koefisien Alnhs 

0.839 Reliabel 
X5.1 0.471 Valid 
X5.2 0.685 Valid 
X5.3 0.784 Valid 
X5.4 0.817 Valid 
xs.s 0.794 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2013 

Berdasarkan data dari Tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa semua item 

pada variabel Tangibel (XS) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar dari 

0,30 (koefisien korelasi > 0,30) dan tingkat alpha lebih besar dari 0,05. Dengan 

denrikian semua item pada variabel T angibel (XS) dinyatakan valid dan 

mempunyai tingkat reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,839 > 0,60). 

f. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Competence 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Competence (X6) disajikan dalam Tabel 4.10 di bawah ini. 
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Tabel4.10 
Rekapitulasi Basil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrnmen 

Variabel Competence (X6) 

V ariabeVItem Validitas dan Reliabilitas Keterangan 
Koefisien Alpha 

0.903 Reliabel 
X6.1 0.718 Valid 
X6.2 0.708 Valid 
X6.3 0.878 Valid 
X6.4 0.638 Valid 
X6.5 0.799 Valid 
X6.6 0.869 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2013 

Berdasarkan data dari Tabel 4.I 0 di atas menunjukkan bahwa semua item 

pada variabel Competence (XII) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar 

dari 0,30 (koefisien korelasi > 0,30) dan tingk:at alpha lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian semua item pada variabel Competence (X11) dinyatakan valid 

dan mempunyai tingk:at reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,903 > 0,60). 

g. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Publik 

Hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian pada variabel 

Kepuasan Publik (Y) disajikan dalam Tabel 4.11 di bawah ini. 

Tabel4.11. 
Rekapitulasi Basil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Variabel Kepuasan Publik (Y) 

Variabellltem Validitas daa Reliabilitas Keteraagan 
Koefisien Alpha 

0.927 Reliabel 
Yl 0.785 Valid 
Y2 0.860 Valid 
Y3 0.912 Valid 
Y4 0.765 Valid 
YS 0.853 Valid 

Sumber: Data Primer (Diolah) 2013 
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Berdasarkan data dari Tabel 4.11 di atas menunjukkan bahwa semua item 

pada variabel Kepuasan Publik (Y) mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar 

dari 0,30 (koefisien korelasi > 0,30) dan tingkat alpha lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian semua item pada variabel Kepuasan Publik (Y) dinyatakan 

valid dan mempunyai tingkat reliabilitas lebih besar dari 0,60 (0,927 > 0,60). 

4. Analisis Statistik Deskriptif 

Penelitian yg dilakukan pada Dinas K€pendudukan dan Catatan Sipil 

Kabupaten Dompu ini terdiri dari variabel dependen yaitu kepuasan publik (Y) dan 

variabel independen yaitu kualitas layananm, meliputi: Reliability atau 

keterandalan (X 1 ), Responsiveness atau daya tanggap (X2), Assurance atau 

jaminan (X3), Empaty (X4) dan Tangible (X5). Untuk mengetahui penilaian 

responden terhadap masing-masing item, maka semua jawaban dari responden 

akan dideskripsikan. 

Kemudian rata-rata skor akan diberi penilaian dengan ketentuan sebagai 

berikut: 

1 1.8 = Sangat tidak setuju 

1.8 2.6 = Tidak setuju 

2.6 3.4 = Netral 

3.4 4.2 Setuju 

4.2 5 Sangat setuju 

a. Gamba ran Distribusi Frekuensi Pada Varia bel Reliability (Xl) 

Distribusi frekuensi pada variabel reliability (X 1) memberikan gambaran 

tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap item 

pertanyaan. Untuk lebihjelasnya dapat dilihat pada Tabel4.12 di bawah ini. 
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Tabel4.12 
Distribusi Frekuensi Variabel Reliability (Xl) 

Jawaban 
f o/o f o/o F o/o f o/o f o/o Mean 

responden Xl 
Item STS TS RR s ss 
Xl.l - - 12 13.8 28 32.2 29 33.3 18 20.7 3.60 
X1.2 - - 4 4.6 10 11.5 59 67.8 14 16.1 3.95 
X1.3 4 4.6 4 4.6 25 28.7 39 44.8 15 17.2 3.65 
X1.4 - - 6 6.9 23 26.4 48 55.2 10 11.5 3.71 
X1.5 1 1.1 1 1.1 13 14.9 55 63.2 17 19.5 3.98 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.12 di atas, jawaban responden terhadap 

variabel Relibility (XI) dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pada pertanyaan pelayanan selalu memenuhi janji yang ditetapkan (X1.1) 

dapat diketahui bahwa 12 responden (13.8%) menjawab tidak setuju, 28 

responden (32.2%) menjawab ragu ragu, 29 responden (33.3%) menjawab setuju, 

dan 18 responden (20.7%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adclah 3.60 yang berarti setuju 

pelayanan selalu memenuhi janji yang ditetapkan. 

Pada pertanyaan standar operasional prosedur yang ditetapkan tidak berbelit-

belit (X1.2) dapat diketahui bahwa 4 responden (4.6%) menjawab tidak setuju, 10 

responden (11.5%) menjawab ragu ragu, 59 responden (67.8%) menjawab setuju, 

dan 14 responden (16.1%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.95 yang berarti setuju 

standar operasional prosedur yang ditetapkan tidak berbelit-belit 

Pada pertanyaan melakukan pelayanan dengan mengedepankan kejujuran 

(X1.3) dapat diketahui bahwa 4 responden (4.6%) menjawab sangat setuju, 4 

responden (4.6%) menjawab tidak setuju, 25 responden (28.7%) menjawab ragu 

ragu, 39 responden (44.8%) menjawab setuju, dan 15 responden (17.2%) 
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menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor responden adalah 3.65 yang berarti setuju melakukan pelayanan dengan 

mengedepankan kejujuran. 

Pada pertanyaan berupaya meminimalisir kesalahan dalam pelayanan (X1.4) 

dapat diketahui bahwa 6 responden (6.9%) menjawab tidak setuju, 23 responden 

(26.4%) menjawab ragu ragu, 48 responden (55.2%) menjawab setuju, dan 10 

responden (11.5%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.71 yang berarti setuju berupaya 

meminimalisir kesalahan dalam pelayanan. 

Pada pertanyaan loket pelayanan dibuka tepat waktu (X1.5) dapat diketahui 

bahwa 1 responden ( 1.1%) menjawab s.angat setuju, 1 responden ( 1.1%) 

menjawab tidak setuju, 13 responden (14.9%) menjawab ragu ragu, 55 responden 

(63.2%) menjawab setuju, dan 17 responden (16.5%) menjawab sangat setuju. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.98 

yang berarti setuju loket pelayanan dibuka tepat waktu. 

b. Gamharan Distribusi Frekuensi pad11 Variabel Responsiveness (X2) 

Distribusi frekuensi pada variabel Responsiveness (X2) memberikan 

gambaran tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap 

item pertanyaan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.13 di bawah ini. 
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Tabel4.13 
Distribusi Frekuensi Variabel Responsiveness (X2) 

Jawaban 
f 0/o f o/o F 0/o f Ofo f o/o 

Mean 
responden X2 

Item STS TS RR s ss 
X2.1 I 1.1 24 27.6 20 23.0 25 28.7 17 19.5 3.37 
X2.2 1 1.1 11 12.6 33 37.9 29 33.3 13 14.9 3.48 
X2.3 - - 6 6.9 33 37.9 31 35.6 17 19.5 3.67 
X2.4 - - 14 16.1 31 35.6 24 27.6 18 20.7 3.52 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.13 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

Responsiveness (X2) dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pada pertanyaan pegawai pelayanan mempunyai keinginan yang tinggi untuk 

melayani masyarakat (X2.1) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab 

sangat setuju, 24 responden (27.6%) menjawab tidak setuju, 20 responden 

(23.0%) menjawab ragu ragu, 25 responden (28.7%) menjawab setuju, dan 17 

responden (19.5%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.3 7 yang berarti ragu-ragu pegawai 

pelayanan mempunyai keinginan yang tinggi untuk melayani masyarakat. 

Pada pertanyaan pegawai melakukan pelayanan dengan cepat, tepat dan 

akurat (X2.2) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab sangat setuju, 

11 responden (12.6%) menjawab tidak setuju, :n responden (37.9%) menjawab 

ragu ragu, 29 responden (33.3%) menjawab setuju, dan 13 responden (14.~/o) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor responden adalah 3.48 yang berarti setuju pegawai melakukan pelayanan 

dengan cepat, tepat dan akurat. 

Pada pertanyaan memahami kebutuhan masyarakat yang dilayani (X2.3) 

dapat diketahui bahwa, 6 responden (6.9%) menjawab tidak setuju, 33 responden 
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(37.9%) menjawab ragu ragu, 31 responden (35.6%) menjawab setuju, dan 17 

responden (19.5%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.67 yang berarti setuju memahami 

kebutuhan masyarakat yang dilayani. 

Pada pertanyaan pegawai memperhatikan keluhan masyarakat (X2.4) dapat 

diketahui bahwa, 14 responden (16.1%) menjawab tidak setuju, 31 responden 

(35.6%) menjawab ragu ragu, 24 responden (27.6%) menjawab setuju, dan 18 

responden (20.7%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.52 yang berarti setuju pegawai 

memperhatikan keluahan masyarakat 

c. Gambaran Distribusi Frekuensi Pada Variabel Assurance (X3) 

Distribusi frek:uensi pada variabel Assurance (X3) memberikan gambaran 

tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap item 

pertanyaan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.14 di bawah ini. 

Tabel4.14 
Distribusi Frekuensi Variabel Assurance (X3) 

Jaw a ban r o/o r 0/o F o/o r o/o r o/o Mean 
responden X2 

Item STS TS RR s ss 
X3.1 - - 14 16.1 25 28.7 25 28.7 23 26.4 3.65 
X3.2 - - 7 8.0 36 41.4 31 35.6 13 14.9 3.57 
X3.3 - - 1 1.1 19 21.8 36 41.4 31 35.6 4.11 
X3.4 - - 2 2.3 14 16.1 55 63.2 16 18.4 3.97 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.14 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

Assurance (X3) dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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Pada pertanyaan pegawai melakukan pelayanan dengan selalu bersikap 

sopan, ramah dan senyum (X3 .1) dapat diketahui bahwa 14 responden ( 16.1%) 

menjawab tidak setuju, 25 responden (28.7%) menjawab ragu ragu, 25 responden 

(28.7%) menjawab setuju, dan 23 responden (26.4%) menjawab sangat setuju. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.65 

yang berarti setuju pegawai melakukan pelayanan dengan selalu bersikap sopan, 

ramah dan senyum. 

Pada pertanyaan masyarakat merasa aman menyimpan dokumen 

kependudukannya (X3.2) dapat diketahui bahwa 7 responden (8.0%) menjawab 

tidak setuju, 36 responden (41.4%) menjawab ragu ragu, 31 responden (35.6%) 

menjawab setuju, dan 13 responden (14.9%) menjawab sangat setuju. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.57 yang 

berarti setuju masyarakat merasa aman menyimpan dokumen kependudukannya. 

Pada pertanyaan perlunya pemahaman pegawai atas tugas dan tanggung 

jawabnya untuk melayani (X3.3) dapat dilketahui bahwa 1 responden (1.1 %) 

menjawab tidak setuju, 19 responden (21.8%) menjawab ragu ragu, 36 responden 

(41.4%) menjawab setnju, dan 31 responden (35.6%) menjawab sangat setuju. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 4.11 

yang berarti setuju perlunya pemahaman pegawai atas tugas dan tanggung jawabnya 

untuk melayani. 

Pada pertanyaan pelayanan yang dilakukan dengan memberi jaminan data 

yang benar (X3.4) dapat diketahui bahwa 2 responden (2.3%) menjawab tidak 

setuju, 14 responden (16.1 %) menjawab ragu ragu, 55 responden (63.2%) 

menjawab setuju, dan 16 responden (18.4%) menjawab sangat setuju. Dengan 
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demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.97 yang 

berarti setuju pelayanan yang dilakukan dengan memberi jaminan data yang benar. 

d. Gambaran Distribusi Frekuensi pada V ariabel Empaty (X4) 

Distribusi frekuensi pada variabel Empaty (X4) memberikan gambaran 

tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap item 

pertanyaan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.15 di bawah ini. 

Tabel4.15 
Distribusi Frekuensi Variabel Empaty (X4) 

Jawaban 
f 0/o f 0/o F o/o f 0/o f %, Mean 

responden X4 
Item STS TS RR s ss 
X4.1 1 1.1 6 6.9 36 41.4 30 34.5 14 16.1 3.57 
X4.2 1 1.1 6 6.9 20 23.0 48 55.2 12 13.8 3.73 
X4.3 - - 12 13.8 30 34.5 30 34.5 15 17.2 3.55 
X4.4 2 2.3 22 25.3 21 24.1 32 36.8 10 11.5 3.29 
X4.5 2 2.3 1 1.1 13 14.9 57 65.5 14 16.1 3.91 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.15 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

empaty (X4) dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Pada pertanyaan pegawai memiliki perhatian yang penuh akan kebutuhan 

masyarakat (X4.1) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab sangat 

tidak setuju, 6 responden (6.9%) menjawab tidak setuju, 36 responden (41.4%) 

menjawab ragu-ragu, 30 responden (34.5%) menjawab setuju dan 14 responden 

(16.1%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

rata-rata skor responden adalah 3.57 yang berarti setuju pegawai memiliki 

perhatian yang penuh akan kebutuhan masyarakat. 
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Pada pertanyaan waktu pelayanan disesuaikan dengan ketentuan yang 

berlaku (X4.2) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab sangat tidak 

setuju, 6 responden (6.9%) menjawab tidak setuju, 20 responden (23.0%) 

menjawab ragu-ragu,48 responden (55.2%) menjawab setuju dan 12 responden 

(13.8%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

rata-rata skor responden adalah 3.73 yang berarti setuju waktu pelayanan 

disesuaikan dengan ketentuan yang berlaku. 

Pada pertanyaan pegawai pelayaman mempunyai keinginan untuk 

mendengarkan dan peduli akan aspirasi masy.arakat (X4.3) dapat diketahui bahwa 

12 responden (13.8%) menjawab tidak setuju, 30 responden (345%) menjawab 

ragu-ragu, 30 responden (34.5%) menjawab setuju dan 15 responden (17.2%) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-!"ata 

skor responden adalah 3.55 yang berarti setuju pegawai pelayanan mempunyai 

keinginan untuk mendengarkan dan peduli akan aspirasi masyarakat. 

Pada pertanyaan pegawai lebih mengutamakan kepentingan masyarakat 

(X4.4) dapat diketahui bahwa 2 responden (2.3%) menjawab sangat tidak setuju, 

22 responden (25.3%) menjawab tidak setuju, 21 responden (24.1%) menjawab 

ragu-ragu, 32 responden (36.8%) menjawab sctuju dan 10 responden (11.5%) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor responden adalah 3.29 yang berarti ragu-ragu pegawai lebih mengutamakan 

kepentingan masyarakat. 

Pada pertanyaan pegawai menyediakan informasi cukup yang dibutuhkan 

oleh masyarakat (X4.5) dapat diketahui bahwa 2 responden (2.3%) menjawab 

sangat tidak setuju, 1 responden (1.1 %) menjawab tidak setuju, 13 responden 
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(14.9%) menjawab ragu-ragu, 57 responden (65.5%) menjawab setuju dan 14 

responden (16.1%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.91 yang berarti setuju pegawai 

menyediakan informasi cukup yang dibutuhkan oleh masyarakat 

e. Gambaran Distribusi Frekuensi Pada Variabel Tangible (X5) 

Distribusi frekuensi pada variabel Tangible (X5) memberikan gambaran 

tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap item 

pertanyaan. Untuk lebihjelasnya dapat dilihat pada Tabel4.16 di bawah ini. 

Tabel4.16 
Distribusi Frekuensi Variabel Tangibel (XS) 

Jawaban 
f % f o/'o F % f % f o/'o 

Mean 
responden xs 

Item STS TS RR s ss 
XS.l 1 1.1 4 4.6 8 92 56 64.4 18 20.7 3.98 
X5.2 - - 1 1.1 21 24.1 46 52.9 19 21.8 3.95 
X5.3 - - 11 12.6 37 42.5 29 33.3 10 11.5 3.43 
X5.4 6 6.9 24 27.6 13 14.9 35 40.2 9 10.3 3.19 
xs.s 2 2.3 27 31.0 18 20.7 27 31.0 13 14.9 3.25 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.16 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

Tangibel (X5) dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Pada pertanyaan jenis formulir yang tersedia tidak menyulitkan masyarakat 

dalam pengisiannya (X5.1) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab 

sangat tidak setuju, 4 responden (4.6%) menjawab tidak setuju, 8 responden 

(9.2%) menjawab ragu-ragu, 56 responden (64.4%) menjawab setuju dan 18 

responden (20.7%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa rata-rata skor responden adalah 3.98 yang berarti setuju jenis formulir yang 

tersedia tidak menyulitkan masyarakat dalam pengisiannya. 
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Pada pertanyaan pegawai pelayanan memiliki penampilan yang rapi dan 

professional (X5.2) dapat diketahui bahwa l responden (1.1 %) menjawab tidak 

setuju, 21 responden (24.1%) menjawab ragu-ragu, 46 responden (52.9%) 

menjawab setuju dan 19 responden (2l.8cYo) menjawab sangat setuju. Dengan 

demikian dapat disimpu1kan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.95 yang 

berarti setuju pegawai pelayanan memiliki penampilan yang rapi dan professional. 

Pada pertanyaan ruang tunggu yang bersih, nyaman dan dan rapi (X5.3) 

dapat diketahui bahwa 11 responden (12.6%) menjawab tidak setuju, 37 

responden (42.5%) menjawab ragu-ragu, 29 responden (33.3%) menjawab setuju 

dan 10 responden (11.5%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa rata-rata skor responden ada1ah 3.43 yang berarti setuju ruang 

tunggu yang bersih, nyaman dan rapi. 

Pada pertanyaan jenis sarana dan pr:asarana yang memadai (X5 .4) dapat 

diketahui bahwa 6 responden (6.9%) menjawab sangat tidak setuju, 24 responden 

(27.6%) menjawab tidak setuju, 13 responden (14.9%) menjawab ragu-ragu, 35 

responden (40.2%) menjawab setuju dan 9 responden (10.3%) menjawab sangat 

setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden 

adalah. 3.19 yang berarti ragu-ragu sarana dan prasarana yang memadai. 

Pada pertanyaan ruang pelayanan yang rapi dan teratur (X5.5) dapat 

diketah.ui bah.wa 2 responden (2.3%) menjawab sangat tidak setuju, 27 responden 

(31.0%) menjawab tidak setuju, 18 responden (20.7%) menjawab ragu-ragu, 27 

responden (31.0%) menjawab setuju dan 13 responden (14.9%) menjawab sangat 

setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden 

adalah 3.25 yang berarti ragu-ragu ruang pelayanan yang rapidan teratur. 
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f. Gambaran Distribusi Frekuensi pada Variabel Competence (X6) 

Distribusi frekuensi pada variabel Competence (X6) memberikan gambaran 

tentang tanggapan responden dalam rnemberikan jawaban terhadap item 

pertanyaan. Untuk lebihjelasnya dapat dilihat pada Tabel4.17di bawah ini. 

Tabel4.17 
Distribusi Frekuensi Variabel Competence (X6) 

Jawaban 
f Ofo f Ofo F o/o f Ofo f o/o Mean 

respond en X6 
Item STS TS RR s ss 
X6.1 7 8.0 34 39.1 33 37.9 13 14.9 3.59 
X6.2 4 4.6 45 51.7 30 34.5 8 9.2 3.48 
X6.3 2 2.3 17 19.5 27 31.0 30 34.5 11 12.6 3.35 
X6.4 2 2.3 4 4.6 20 23.0 49 56.3 12 13.8 3.74 
X6.5 1 1.1 12 13.8 27 31.0 32 36.8 15 17.2 3.55 
X6.6 1 1.1 17 19.5 26 29.9 32 36.8 11 12.6 3.40 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.17 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

competence (X6) dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pada pertanyaan kemampuan aparatur pelayanan dalam memahami 

kompleksitas tugas, fungsi serta tanggung jawab untuk menghadapi hambatan 

dalam memberikan pelayanan kepada publik (X6.1) dapat diketahui bahwa 7 

responden (8.0%) menjawab tidak setuju, 34 responden (39.1%) menjawab ragu-

ragu, 33 responden (37.()0/o) menjawab setuju dan 13 responden (14.9%) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor responden adalah 3.59 yang berarti setuju kemampuan aparatur pelayanan 
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dalam memahami kompleksitas tugas, fumgsi serta tanggung jawab untuk 

menghadapi hambatan dalam memberikan pelayanan kepada publik. 

Pada pertanyaan kemampuan aparatur pelayanan dalam menganalisis, 

mengantisipasi dan menghadapi aspirasi baru, perkembangan baru, tuntutan baru, 

dan pengetahuan baru, dalam menjalankan tugas dan fungsinya sebagai pelayan 

masyarakat (X6.2) dapat diketahui bahwa 4 responden (4.6%) menjawab tidak 

setuju, 45 responden (41.7%) menjawab ragu-ragu, 30 responden (34.5%) 

menjawab setuju dan 8 responden (9.2%) menjawab sangat setuju. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.48 yang 

berarti setuju kemampuan aparatur pelayanan dalam menganalisis, mengantisipasi 

dan menghadapi aspirasi baru, perkem bangan baru, tuntutan barn, dan 

pengetahuan baru, dalam menjalan.latn tugas dan fungsinya sebagai pelayan 

masyarakat. 

Pada pertanyaan pegawai mampu dalam memecahkan masalah yang 

efektif terhadap pelayanan publik (X6.3) dapat diketahui bahwa 2 responden 

(2.3%) menjawab sangat tidak setuju, I7 responden (I9.5%) menjawab tidak 

setuju, 27 responden (31.0%) menjawab ragu-ragu, 30 responden (34.5%) 

menjawab setuju dan II Yesponden (I2.6%) menjawab sangat setuju. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.35 yang 

berarti ragu-ragu pegawai mampu dalam memecahkan masalah yang efektif 

terhadap pelayanan publik. 

Pada pertanyaan pegawai mampu memberikan informasi tentang produk 

dan pelayanan sesuai dengan peraturan yang berlaku (X6.4) dapat diketahui 

bahwa 2 responden (2.3%) menjawab sangat tidak setuju, 4 responden (4.6%) 
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menjawab tidak setuju, 20 responden (23.0%) menjawab ragu-ragu, 49 responden 

(56.3%) menjawab setuju dan 12 responden (13.8%) menjawab sangat setuju. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3. 74 

yang berarti setuju pegawai mampu memberikan informasi tentang produk dan 

pelayanan sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

Pada pertanyaan pegawai pelayanan menggunakan pengetahuan, 

ketrampilan dan disiplin ilmu yang dimiliki (X6.5) dapat diketahui bahwa 1 

responden (1.1%) menjawab sangat tidak setuju, 12 responden (13.8%) menjawab 

tidak setuju, 27 responden (31.0%) menjawab ragu-ragu,32 responden (36.8%) 

menjawab setuju dan 15 responden (17.2%) menjawab sangat setuju. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.55 yang 

berarti setuju pegawai pelayaflaft menggunakan rengetahuan, ketrampilan dan 

disiplin ilmu yang dimiliki. 

Pada pertanyaan pegawai perlu mengikuti pelatihan khusus dalam bidang 

pelayanan (X6.6) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1 %) menjawab sangat 

tidak setuju, 17 responden ( 19 ..5%) menjawab tidak setuju, 26 responden (29 .9%) 

menjawab ragu-ragu, 32 responden (36.8%) menjawab setuju dan 11 responden 

(12.6%) menjawab sangat setuju. Deengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

rata-rata skor responden 3.40 yang berarti netral pegawai perlu mengikuti 

pelatihan khusus dalam bidang pelayanan. 
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g. Gambaran Distribusi Frekuensi pada Variabel Kepuasan Publik (Y) 

Distribusi frekuensi pada variabel kepuasan publik (Y) memberikan 

gambaran tentang tanggapan responden dalam memberikan jawaban terhadap 

item pertanyaan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 4.18 di bawah ini. 

Tabel4.18 
Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Publik (Y) 

Jawaban 
f % f % F % f % f 0/o 

Mean 
responden y 

Item STS TS RR s ss 
Yl 1 1.1 4 4.6 25 28.7 39 44.8 18 20.7 3.79 
Y2 10 11.5 27 31.0 15 17.2 24 27.6 11 12.6 2.98 
Y3 1 1.1 38 43.7 10 11.5 27 31.0 11 12.6 3.10 
Y4 1 1.1 13 14.9 28 32.2 34 39.1 11 12.6 3.47 
YS 2 2.3 29 33.3 17 19.5 22 25.3 17 19.5 3.26 

Sumber: Data primer yang diolah (2013). 

Berdasarkan uraian dari Tabel 4.18 di atas, jawaban responden terhadap variabel 

kepuasa publik (Y) dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Pada pertanyaan masyarakat puas dengan dokumen kependudukan dan 

catatan sipil yang diterbitkan sesuai dengan data yang sebenarnya (Y1) dapat 

diketahui bahwa 1 responden (1.1%) menjawab sangat tidak setuju, 4 responden 

(4.6%) menjawab tidak setuju, 25 responden (28.7%) menjawab ragu-ragu, 39 

responden (44.8%) menjawab setuju dan 18 responden (20.7%) menjawab sangat 

setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor responden 

adalah 3. 79 yang berarti setuju masyarakat puas dengan dokumen kependudukan 

dan catatan sipil yang diterbitkan sesuai dengan data yang sebenarnya 

Pada pertanyaan tidak terdapat komplain atas pelayanan yang diterima 

(Y2) dapat diketahui bahwa 10 responden (11.5%) menjawab sangat tidak setuju, 

27 responden (31.0%) menjawab tidak setuju, 15 responden (17.2%) menjawab 
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ragu-ragu, 24 responden (27.6%) menjawab setuju dan 11 responden (12.6%) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor responden adalah 2.98 yang berarti netral tidak terdapat komplain atas 

pelayanan yang diterima. 

Pada pertanyaan masyarakat puas dengan pelayanan yang tepat waktu 

(Y3) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1 %) menjawab sangat tidak setuju, 38 

responden (43.7%) menjawab tidak setuju, 10 responden (11.5%) menjawab ragu­

ragu, 27 responden (31.0%) menjawab setuju dan 1 I responden (12.6%) 

menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa rata-rata 

skor respond en adalah 3.10 yang berarti netral masyarakat puas dengan 

pelayanan yang tepat waktu. 

Pada pertanyaan masyarakat tid~k kapok datang lagi untuk mengurus 

dokumen kependudukannya (Y 4) dapat diketahui bahwa 1 responden (1.1 %) 

menjawab sangat tidak setuju, 13 responden (14.9%) menjawab tidak setuju, 28 

responden (32.2%) menjawab ragu-ragu, 34 responden (39.1%) menjawab setuju 

dan 11 responden (12.6%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa rata-rata skor responden adalah 3.47 yang berarti setuju 

masyarakat tidak kapok datang lagi untuk mengurus dokumen kependudukannya. 

Pada pertanyaan masyarakat terkesan senang dengan pelayanan yang 

diberikan (Y5) dapat diketahui bahwa 2 responden (2.3%) menjawab sangat tidak 

setuju, 29 responden (33.3%) menjawab tidak setuju, 17 responden (19.5%) 

menjawab ragu-ragu, 22 responden (25.3%) menjawab setuju dan 17 responden 

(19.5%) menjawab sangat setuju. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

88 

16/41722.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



rata-rata skor responden dalah 3.26 yang berarti netral masyarakat terkesan senang 

dengan pelayanan yang diberikan. 

5. Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asurnsi klasik dalam penelitian ini, terdiri dari : Uji normalitas, 

uji multikolinieritas, dan uji heterokedastisitas. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 

penjelasan sebagai berikut ini. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

variabel terikat, dan variabel bebas memiliki distribusi normal atau tidak. Model 

regresi dikatakan baik adalah jika model regresi memilki distribusi normal atau 

mendekati normal. Sementara itu untuk pengujian normalitas dapat dilihat dari 

nilai kolomogorov-smimov. Hasil penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.19 

berikut ini. 

Tabel4.19 
Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized Residual 
N 87 

Mean OE-7 
Normal Parametersa,b Std. .45854363 

Deviation 

Most Extreme 
Absolute .100 

Differences 
Positive .075 
Negative -.100 

Kolmogorov-Smirnov Z .932 
Asymp. Sig. (2-tailed) .351 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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Berdasarkan Tabel di atas, hasil uji Kolmogorov-Smimov menunjukkan 

nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,351. karena nilai asymp pada penelitian ini 

lebih dari 0,05, maka dapat dinyatakan residual terdistribusi secara normal. 

b. U ji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model 

regresi terdapat adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik 

adalah regresi yang terbebas dari multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas 

dapat dilihat pada Tabel 4.20 berikut ini. 

No 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

Tabel4.20 
Pengujian Multikolinearitas 

Keteran~an Tolerance 
Realibility .556 

Responsibility .377 
Assurance .665 
Emphaty .484 
Tangible .565 

Competence .471 
Sumber: Data Primer Diolah (2013) 

VIF 
1.797 
2.653 
1.503 
2.065 
1.769 
2.124 

Data dikatakan terjadi gejala multikolinearitas jika nilai tolerance< 0,10 

atau sama dengan nilai VIF > 10. Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada 

Tabel 4 .... di atas menunjukkan bahwa nilai VIF lebih kecil dari 10 (VIF<10) dan 

nilai tolerance tidak kurang dari 0,10 maka dapat disimpulkan bahwa dalam data 

tidak terjadi adanya gejala multikolinearitas. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Heteroskedastisitas terjadi apabila varian residual dari satu pengamatan ke 

pengamatan lain tidak konstan. Asumsi varian dikatakan konstan apabila 

distribusi residual tidak dipengaruhi oleh besarnya variabel independen. Penelitian 

ini mengunakan uji park untuk mendeteksi heteroskedastisitas. Kriteria untuk uji 
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park, jika signifikansi korelasi lebih dari 0,05 (sig>0.05), maka pada model 

regresi tidak tetjadi heteroskedastisitas. Dengan demikian basil Pengujian 

heteroskesdatisitas dalam penelitian ini dapat ditunjukkan pada Tabel 4.21 di 

bawah ini. 

Tabel4.21 
Pengujian Heterokedastisitas 

No Keterangan Probabilitas I Keterangan 
Signifikansi 

1 Realibility 0.380 Tidak ada heterokedastisitas 
2 Responsibility 0.301 Tidak ada heterokedastisitas 
3 Assurance 0.768 Tidak ada heterokedastisitas 
4 Emphaty 0.406 Tidak ada heterokedastisitas 
5 Tangible 0.269 Tidak ada heterokedastisitas 
6 Competence 0.383 Tidak ada heterokedastisitas 

Sumber: Data Primer Diolah (2013) 

Berdasarkan Tabel 4.21 di atas dapat dilihat koefisien parameter untuk 

variabel independen tidak ada yang signifikan karena nilai probabilitas lebih besar 

dari 0,05 (sig>0.05), sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 

terdapat heteroskedastisitas 

6. Pengujian h!potesis 

a. Koefisien determinasi (R2
) 

Tabel4.22. 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2

) 

Model Adjusted R Square 

1 

Sumber: data primer diolah (2013) 

Dari Tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai adjusted R square sebesar 

0.810 atau 81,0% yang berarti 81,0% variasi variabel dependen dapat dijelaskan 
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oleb variabel independen. Sernentara itu sisanya 19,0% variasi variabel dependen 

dijelaskan oleb faktor lain diluar model. 

b. Uji parsial (Uji t) 

Sernentara itu, basil uji secara parsial dengan rnenggunakan uji t dapat 

dilihat pada Tabel4.23 di bawah ini 

Tabel4.23 
Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Variabel Model Keterangan 

Beta T Sig. 
Constant -1.778 
Realibility 0.344 3.990 0.000 Diterima 
Responsibility 0.234 3.021 0.003 Diterima 
Assurance 0.152 2.235 0.028 Diterima 
Empaty 0.132 1.399 0.166 Tidak diterima 
Tangible 0.342 4.383 0.000 Diterima 
Competence 0.214 2.693 0.009 Diterima 

Surnber: Data Primer diolah (2013) 

Sernentara itu, basil uji parsial dapat dilihat pada Tabel 4.23 yang secara 

terperinci akan diuraikan sebagai berikut: 

1. Dimensi kualitas pelayanan yaitu keterhandalan (reliability) (XI) berpengaruh 

terhadap Kepuasan Publik (Y) temyata basil temuannya menunjukkan bahwa 

Realibility mempWlyai pengaruh terbadap kepuasan Publik (Y) pada tingkat 

signifikansi 0,05 (P < 0,05), sehingga H1 diterima. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan besa.rnya regresi (b1) yaitu 0.344 dan t hitWlg sebesar 3.990 serta 

probabilitas sebesar 0.000 (p < 0,05). 

2. Dimensi kualitas pelayanan yaitu Responsibility (X2) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Publik (Y) temyata basil ternuannya menunjukkan bahwa 

Responsibility mempWlyai pengaruh terhadap kepuasan Publik (Y) pada 
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tingkat signifikansi 0,05 (P < 0,05), sehingga H2 diterima. Hal ini dapat 

dibuktikan dengan besamya regresi (b2) yaitu 0.234 dan t hitung sebesar 

3.021 serta probabilitas sebesar 0.003 (p < 0,05). 

3. Dimensi kualitas pelayanan yaitu Assurance (X3) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Publik (Y) temyata hasi I temuannya menunjukkan bahwa 

Assurance mempunyai pengaruh terhadap kepuasan Publik (Y) pada tingkat 

signifikansi 0,05 (P < 0,05), sehingga H3 diterima. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan besamya regresi (b3) yaitu 0.152 dan t hitung sebesar 2.235 serta 

probabilitas sebesar 0.028 (p < 0,05). 

4. Dimensi kualitas pelayanan yaitu Empaty (X4) terhadap kepuasan publik 

(Y). Hasil temuannya menunjukkan bahwa Empaty tidak mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan publik (Y) pada tingkat signifikansi 

0,05 (P > 0,05), sehingga ~ tidak diterima Hal ini dapat dibuktikan dengan 

besamya regresi (b4) yaitu 0.132 dan t hitung sebesar 1.399 serta 

probabilitas sebesar 0.166 (p > 0,05). 

5. Dimensi kualitas pelayanan yaitu Tangible (X5) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Publik (Y) temyat::t hasil temuannya menunjukkan bahwa Tagible 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan Publik (Y) pada tingkat 

signifikansi 0,05 (P < 0,05), sehingga H5 diterima. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan besarnya regresi (b5) yaitu 0.342 dan t hitung sebesar 4.383 serta 

probabilitas sebesar 0.000 (p < 0,05). 

6. Dimensi kualitas pelayanan yaitu Competence (X6) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Publik (Y) temyata hasil temuannya menunjukkan bahwa 

Competence mempunyai pengaruh terhadap kepuasan Publik (Y) pada 
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tingkat signiftkansi 0,05 (P < 0,05), sehingga H6 diterima. Hal ini dapat 

dibuktikan dengan besarnya regresi (b6) yaitu 0.214 dan t hitung sebesar 

2.693 serta probabilitas sebesar 0.009 (p < 0,05). 

c. Uji Simultan (Uji F) 

Hasil uji secara simultan dengan menggunakan uji F dapat dilihat pada 

Tabel4.24 di bawah ini 

Tabel4.24 
Uji Simultan ( Uji F) 

Model F Sig. 

Konstanta 62.010 0.000 

Sumber: data primer (diolah :2013) 

Tabel 4.24 di atas menunjukkan bahwa nilai F hitung adalah sebesar 

62.010 dengan angka probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05), sehingga hipotesis yang 

mengatakan terdapat pengaruh yang signifikan Variabel Realibility (XI), 

Responsibility (X2), Assurance (X3), Empaty (X4), Tangible (X5) dan 

Competence (X6) secara simultan terhadap Kepuasan Publik (Y) dapat diterima. 

Berdasarkan basil analisis regresi berganda yang ditampilkan pada tabel 

4.14 di atas maka dapat dihasilkan persamaan regresi sebagai berikut: 

94 

16/41722.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



B. PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil dalam penelitian i 1i dapat diketahui bahwa tanggapan 

responden terhadap pengaruh variable kualitas pelayanan (realibility. 

responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan competence terhadap variabel 

dependen kepuasan publik. Hasil uji simlllltan (uji F) menunjukkan vaiabel 

realibility, responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan competence 

berpengaruh secara bersama-sam (simultan) terhadap variabel dependen kualitas 

pelayanan, hal tersebut ditunjukkan oleh ni lai signifikansi yang lebih kecil dari 

probabilitas 0,05. Hal terse but didukung oleh penelitian Ratih (20 1 0) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, yang meliputi: reliability, responsivence, 

empathy, assurance, tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

ke~uasan tamu yang menginap. Begitu juga dengan temuan Afifuddin ( 2000) 

bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan publik. Namun 

sebaliknya penelitian Rani Ferlika Pasang (2012) menemukan hasil yang berbeda 

bahwa kepuasan masyarakat terhadap pela yanan pengurusan akta kelahiran di 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Tana Toraja menunjukkan 

bahwa secara keseluruhan layanan kurang memuaskan masyarakat. Dengan 

demikian secara umum dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

maka akan berdampak terhadap kepuasan publik, karena publik sebagai responden 

yang merasakan baik atau tidaknya pelayana:lfl yang diberikan. 

Sementara itu, hasil uji parsial (individu) untuk masing-masing variabel 

realibility, responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan competence 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

dari keenam variabel yang dimasukkan dalam model, hanya vaiabel emphaty yang 
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tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai 

signifikansi yang lebih besar dari alpa 0,05 (a>0,05). Sementara itu, variabel 

realibility, responsiveness, assurance, tangible, dan competence berpengaruh 

terhadap variabel kualitas pelayanan (Y), hal tersebut ditunjukkan oleh nilai 

signifikansi yang lebih kecil dari probabilitas 0,05. Dari kelima variabel yang 

berpengaruh tersebut di atas variabel tangible menjadi variabel yang paling 

besar pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan. Hal tersebut di tunjukkan oleh 

nilai signifikansi yang paling kecil yakni 0,000 serta dengan nilai beta terbesar 

yakni 0,274 (27%). Selengkapnya interpretasi penelitian adalah sebagai berikut: 

Dimensi reahility (X 1 ), berdasarkan hasil uj i regresi diketahui variabel 

reability (XI) berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Hasil ini 

mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006) yang berhasil 

menyimpulkan adanya pengaruh reahility terhadap kepuasan publik dalam 

kaitannya dengan pelayanan penerbitan dokumen dan catatan sipil. Reahi/ity, 

melibatkan konsistensi dari kinerja dan keterkaitan. Artinya perusahaan dituntut 

untuk memberikan layanan dengan benar pada saat yang tepat. Reahility juga 

dapat diartikan sebagai kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara 

meyakinkan dan akurat. Berdasarkan beberapa defnisi di atas dapat diketahui 

bahwa reability merupakan salah satu unsmr utama yang harus diperhatikan jika 

ingin memberikan kepuasan dengan pelayanan yang maksimal. Hasil penelitian 

ini diketahui bahwa semakin baik tingkat kemampuan dalam melaksanan 

pelayanan akan semakin meingkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Dimensi responsiveness (X2), hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 

responsiveness ( daya tanggap) berpengaruh terhadap kepuasan publik, khususnya 
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Pelayanan Penerbitan Dokumen dan Catatan Sipil Kabupaten Dompu. Hasil 

penelitian ini mendukung hasi penelitian dlari Sulfiani (2012). Responsiveness 

(ketanggapan) dapat diartikan sebagai kesediaan membantu publik dan 

memberikan jasa dengan cepat. Responsiveness berhubungan dengan kesiap­

siagaan atau kesediaan dari karyawan untuk menyediakan layanan. 

Responsiveness melibatkan ketepatan waktu dari layanan, sehingga diharapkan 

dengan adanya pelayanan yang tanggap dan tepat waktu akan dapat membuat 

kualitas pelayanan semakin baik dan pada akhimya dapat meningkatkan 

kepuasan publik dalam kaitan pelayanan penerbitan dokumen dan catatn sipil di 

Kalmpaten Dompu. Ketepatan waktu sebagai mana diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menyebutkan Pelayanan publik 

yang diberikan oleh. instansi pemerintah dalam pelaksanaaflflya hams memiliki 

batas waktu penyelesaian kegiatan yang efisien. Pelayanan publik yang diberikan 

kepada masyarakat dilakukan dalam standar waktu yang singkat, hal tersebut 

dimaksudkan guna semakin memperbaiki kualitas pelayanan dan terutama 

meningkatkan kepuasan masyarakat atas pelayanan yang diterima sebagaimana 

yang diamanatkan oleh Undang-Undang 

Dimensi assurance (X3), temuan penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel dimensi assuance berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kepuasan publik, kh.ususnya Pelayanan Pene·rbitan Dokumen dan Catatan Sipil di 

Kabupaten Dompu. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang lebih 

kecil dari 0,05 serta beta yang bemilai positif sebesar 0,129. Hasil penelitian ini 

mendukung hasil penelitian dari Sulfiani (2012). Assurance bermakna 

pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan dalam menyampaikan kepercayaan 
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dan keyakinan. Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan yang baik dalam 

menyampaikan kepercayaan dan keyakinan dalam pelayanan akan membuat 

masyarakat terlayani dengan maksimal, seh ingga hal tersebut akan memberikan 

kesan serta kepuasan tersendiri bagi masyarakat. 

Dimensi emphaty (X4), berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 

variabel emphaty (X4) tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan publik, 

khususnya kepuasan Pelayanan Penerbitan Dokumen dan Catatan Sipil di 

Kabupaten Dompu. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai signifikasni yang lebih 

besar dari probabilitas 0,05. Emphaty berkaitan dengan kesediaan memberikan 

perhatian yang mendalam dan khusus kepada masing-masing publik. Kualitas 

pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya 

ditentukan pada saat teijadinya pemberian pelayanan publik tersebut 

(Hardiyansyah, 2011 :40). Dengan demikian, untuk memberikan kepuasan yang 

merata kepada masyarakat maka sangatlalh penting untuk dapat memberikan 

perhatian yang khusus dan mendalam kevadla masing-masing publik secara sama 

dan merata. 

Dimensi tangib/e.(X5), berdasarkan basil penelitian diketahui bahwa 

variabel tangible (X5) berpengaruh positif signifikan terhadap tingkat kepuasan 

publik, khususnya Pelayanan Penerbitan Dokumen dan Catatan Sipil di 

Kabupaten Dompu. Tangible juga menjadi variabel yang memiliki pengaruh vang 

paling dominan diantara variabel-variabel lain. Hal terse but ditunjukkan oleh nilai 

signifikansi yang lebih kecil dari probabilitas 0,05 yakni sebesar 0,000 serta beta 

positif yakni sebesar 0,274. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu 
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oleh Sulfiani (2012). Tangible (benda berwujud) dapat bermakna penampilan 

fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi. Tangible berarti bukti 

secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, penampilan personil, peralatan dan 

perlengkapan yang disediakan. Pelayanan yang baik dan memuaskan harus dapat 

memenuhi ekspektasi dan harapan dari masyarkat yang dilayani. Kualitas lebih 

kepada persepsi dan ekspektasi, sehingga kualitas hanya dapat diukur dari 

kesesuaian dengan persyaratan yang ada (conformance to requirements). 

Sehingga, jika dimensi tangible digunakan sebagai pengukur kepuasan atas suatu 

pelayanan maka tolak ukur yang digunakan j elas pada output yang dihasilkan dari 

proses pelayanan tersebut. 

Dimensi competence (kemampuan)~ hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel competence (X6) berpengaruh positif signifikan terhadap tingkat 

kepuasan publik, khususnya Pelayanan Penerbitan Dokumen dan Catatan Sipil di 

Kabupaten Dompu. Hal tersebut ditunjukkan oleh signifikansi yang 1ebih kecil 

dari probabilitas 0,05 serta beta positif sebesar 0, 185. Artinya bahwa semakin baik 

tingkat competence (kemampuan) pegawai dalam suatu organisasi (instansi), 

maka kualitas pegawai akan meningkat, sehingga pada akhimya akan berdampak 

terhadap kepuasan masyarakat sebagai pengguna jasanya. Hasil temuan ini 

didukung oleh penelitian Dwi Fitriani Santy (20 11 ), dalam penelitiannya 

menemukan bahwa Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil dapat dilihat dari dimensi pelayanan dan kemampuan pegawai. 

Konsep pelayanan, dikenal memilik i dua jenis pelaku pelayanan, yaitu 

penyedia layanan dan penerima layanan. Penyedia layanan atau servis provider 

menurut Barata (2003:11) adalah pihak yang dapat memberikan suatu layanan 
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tertentu kepada publik, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan 

penyerahan barang (goods) atau jasa-j.asa (services). Untuk membantu 

memberikan pelayanan yang baik maka setiap penyelenggaraan pelayanan publik 

harus mempunyai standar pelayanan sebagai jaminan kepastian bagi penerima 

layanan. Salah satu faktor penting dalam proses penyediaan layanan yang baik 

adalah suatu pelayanan harus didukung oleh sumber daya dan personel yang 

memiliki kualifikasai dan kemampuan dalam bidang yang menjadi tugasnya. 

Kemampuan (competence) berarti kepemilikan pengetahuan dan keterampilan 

yang diperlukan untuk melaksanakan layanan. Petugas pemberi pelayanan publik 

harus memiliki keahlian, kreativitas serta kemampuan yang menyangkut sikap dan 

perilaku dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingga dapat 

memberikaH public service yang berkualitas <iaH memuaskan. 

Berdasarkan pemaparan di atas, temuan dalam penelitian ini dapat 

memberikan implikasi penelitian, baik implikasi teoritis maupun implikasi praktis. 

Implikasi dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. lmpliksasi secara teoritis, penelitiaan ini dapat memperkaya literatur dan 

dapat dipergunakan dalam pengembangan teori khusunya tentang konsep­

koHsep kualitas pelayaHaH publik dan kepuasaH publik. SelanjutHya, basil 

penelitian ini dapat memberikan informasi bagi peneliti berikutnya, terutama 

penelitiaH yaHg berhubuHgan dengaH kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan (publik). Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian 

sebelumnya terutama variabel kualitas jpelayanan, pada dimensi competence 

(kemampuan), sehingga temuan dalam penelitian ini juga mendukung teori 
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yang dikemukakan oleh Zeithaml at a/. (1990) dan Undang-Undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

2. Implikasi secara praktis, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan 

bagi Pemerintah daerah Kabupaten Dompu dalam hal merumuskan kebijakan 

guna meningkatkan kualitas pelayanan publik, sehingga dengan adanya 

perubahan yang lebih baik, maka tingkat kepuasan masyarakat akan semakin 

meningkat untuk tahun-tahun berikutnya. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

P~nelitian ini berusaha menemukan bukti empiris mengenai tingkat 

kualitas pelayanan sehingga tercapainya kepuasan publik dalam penerbitan 

dokumen kependudukan pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten 

Dompu. Pengukur kualitas pelayanan dengan menggunakan dimensi realibility, 

responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan competence terhadap kepuasan 

publik dalam Penerbitan Dokumen Kependudukan dan Pencatatan Sipil di 

Kabupaten Dompu. Sementara berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, 

dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penilaian yang diberikan responden p·ada pelayanan penerbitan dokumen 

kependudukan dan pencatatan sipil terhadap ke-enam dimensi pelayanan 

yaitu: realibility, responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan 

competence secara keseluruhannya berkretiria baik. Dalam arti bahwa ke­

enam dimensi pelayanan tersebut diterapkan dengan kine~ia yang baik oleh 

seluruh pegawai pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Dompu. 

2. Penilaian terhadap kepuasan publik pada Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Dompu dalam penerbitan dokumen kependudukan tergolong 

tinggi atau puas. Hal ini bermakna bahwa terjadi kesesuaian antara harapan 

publik dengan kinerja yang actual seluruh pegawai pelayanan pada Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Dompu. 
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3. Secara parsial, basil penelitian ini berhasil memberikan bukti empiris bahwa 

vaiabel realibility, responsiveness, assurance, tangible, dan competence 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan publik dalam Penerbitan 

Dokumen Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten Dompu. 

Sementara itu, variabel emphaty (X4) tidak berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan publik. Hal tersebut menunjukkan bahwa pegawai Penerbitan 

Dokumen Kependudukan dan Pencatat:'ln Sipil di Kabupaten Dompu belum 

bisa memberikan kepuasan yang merata kepada publik, terutama dalam hal 

memberikan perhatian yang khusus dan mendalam kepada masing-masing 

publik secara sama dan merata. Sedangkan Secara simultan, basil penelitian 

ini berhasil memberikan bukti empiris tentang pengaruh secara bersama-sama 

(simultan) dari realibility, responsiveness, assurance, empathy, tangible, dan 

competence terhadap kepuasan publik dalam Penerbitan Dokumen 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten Dompu. 

4. Temuan lainnya, bahwa keenam variabel ini, maka variabel tangible 

menjadi variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

publik dalam kaitannya dengan Pelayanan Penerbitan Dokumen 

kependudukan dan pencatatan Sipil pada Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Dompu. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai beta terbesar 

untuk variabel tangible. Artinya bahwa bukti secara fisik yang meliputi 

fasilitas fisik, penampilan personil, peralatan dan perlengkapan yang 

disediakan oleh pegawai Pelayanan Penerbitan Dokumen dan Catatan Sipil di 

Kabupaten Dompu dapat berdampak besar terhadap tingkat kepuasan publik. 
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B. Saran 

Berdasarkan uraian pada kesimpulau di atas, maka dapat dikemukakan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Kepala Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil perlu terus menjaga dan 

meningkatkan kompetensi aparatur pelayanan melalui kesempatan untuk 

melanjutkan jenjang pendidikan khususnya administrasi publik dan untuk 

mengikuti diklat atau pelatihan dalam menunjang kelancaran kinetja aparatur 

pelayanan dokumen kependudukan dan catatan sipil di Kabupaten Dompu. 

2. Dengan hasil penelitian demensi emphaty (X4) yang tidak berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan publik, khususnya kepuasan Pelayanan Penerbitan 

Dokurnen dan Catatan Sipil di Kabupaten Dompu. Hal tersebut berarti masih 

reHdahnya kesediaan memberikan perhatian terhadap publik. Sehingga perlu 

mendapat perhatian dari seluruh aparatur Dinas Kependudukan Kabupaten 

Dompu untuk memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada 

masing-masing publik. 

3. Pelayanan penerbitan dokumen kependudukan pada Dinas Kependududkan 

dan Catatan Sipil di Kabupaten Dompu harus meningkatkan instrumen atau 

metode peningkatan kualitas manajemen tersebut yang pada akhirnya 

mewujudkan kualitas pelayanan yang semakin baik. Dengan melakukan 

perubahan-perubahan yang berpedoman pada standar pelayanan dan aturan 

Perundang-Undangan. 

4. Perlu lebih meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi empati, deHgan 

lebih memberi perhatian khusus dan mendengarkan keluhan yang dirasakan 

oleh publik. Sehingga kedepannya publik merasakan nyaman mendatangi 
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Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil karena kedatangannya mendapat 

perhatian sehingga publik dapat tersenyum atau kepuasan terhadap tingkat 

pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil di Kabupaten 

Dompu. 

5. Dengan telah berlakunya Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013, maka 

Aparatur Dinas Kependudukan dan Cail:atan Sipil Kabupaten Dompu harus 

berkerja keras dalam melakukan pelayanannya, yaitu dengan pelayanan 

jemput bola atau stelsel aktif yang tujuannya untuk mendekatkan pelayanan 

terhadap masyarakat. 

6. Hasil penelitian dari variable-variabel yang mempengaruhi kinerja pelayanan 

ini dapat memberikan masukan bagi peneliti berikutnya yang ingin meneliti 

tentang kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Publik, dengan lokasi 

penelitian yang lebih luas. 

7. Penelitian ini relatif ban yak menggunakan metode penelitian kuantitatif, 

maka untuk peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan penelitian kualitatif, 

sehingga hasil temuannya akan lebih mendalam dan komparatif. 
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Lampiran 1. Ringkasan Penelitian Terdahulu 

No. Judul Lokasi Permasalahan 

I. Tesis Afifuddin, Penelitian Pelayanan publik 
yangjudul dilakukan pad a PT. Angkasa 
"Pengaruh pada tahun Pura 1 Semarang 
Kualitas 2000, belum memberikan 
Pelayanan bertempat pelayanan yang 
terhadap pada PT. optimal bagi 
Kepuasan (Persero) masyarakat 
Pe\anggan Pada Angkasa Pura 
PT.(Persero) 1 di Bandar 
Angkasa Pura I UdaraAhmad 
Bandar Udara Yani 
Ahmad Yani Semarang 
Semarang 

2. Penelitian Rani Penelitian Kepuasan 
Ferlika pasang dilaksanakan pem buatan akta 
denganjudul" tahun 2012 di kelahiran perlu 
Kepuasan Din as mendapatkan 
Masyarakat Kependuduka perhatian pemerintah 
terhadap n dan Catatan karena banyaknya 
Pelayanan Sipil keluhan masyarakat 
Pengurusan Akta kabupaten 
Kelahiran Di Tana Toraja 
Din as 
Kependudukan 
dan Catatan Sipil 
kabupaten Tana 

'·-
_T_oraja" 

Tabel2 
Kajian Terdahulu 

Met ode 

Kuantitatif 
dengan 
menggunakan 
pendekatan 
survey 

Kuantitatif 
dengan 
menggunakan 
pendekatan 
survey 
eksplanatif 
sifatnya 
korelasi 
sederhana 

HasH 

Pelayanan yang 
dirasakan 
masyarakat belum 
sesuai dengan apa 
yang diharapkan, 
kepuasan 
pelayanan sebesar 
48% 

Din as 
Kependudukan dan 
Catatan sipil belum 
sepenuhnya 
memuaskan 
masyarakat 

Kesimpulan Relevansi dengan 
. yang diteliti 

Nilai koefisien Penelitian ini sama 
determinasi (R mengamati kualitas 
Square) ada sebesar pelayanan terhadap 
0,48 artinya kepuasan pelanggan 
variable yang dengan lima dimensi 
tetjadi pada sedangkan penulis 
kepuasan menggunakan enam 
pelayanan sebesar dimensi 
48%. 

Penelitian ini Penelitian ini 
dengan menggunakan lima 
menggunakan 5 dimensi, sedangkan 
dimensi tangibles, penulis menggunakan 
reliability, enam dimensi. 
assurance, 
responsiveness, 
empathy 
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3. Tesis Hasan Penelitian Pelayanan Nasabah Kuantitatif Variabel Tingkat kepuasan Penelitian Kualitas 
Dilakukan pada Bank Syariah, dengan compliance, minimal sebesar pelayanan 
Pada Tahun tingkat kepuasan menggunakan assurance, 4 7% dan tingkat berpengaruh terhadap 
2006, yang paling rendah pendekatan tangibles, kepuasan maksimal kepuasan pelanggan 
Bertempat dilihat dari variabel survey reliability, sebesar 89% dengan lima dimensi 
Pada Bank berwujud (tangible) empathy, 
Muamalat responsiveness 
Indonesia berpengaruh positif 
Cabang dan signifikan 
Semarang terhadap kepuasan 

nasabah. 

4. Penelitian oleh Penelitian Tamu yang Kuantitatif Hasil bahwa Besamya Pengaruh Penelitian ini 
Ratih yang dilakukan menginap di viila dengan reliability, responsiveness menggunakan 
berjudul" pada tahun berpengaruh menggunakan responsiveness, sebesar 75% variabel yang sama 
Ana!isis pengaruh 2010 pada terhadap Kualitas pendekatan empathy, tetapi pada penelitian 
Kua!itas Kebun Teh pelayanan pada Villa survey assurance, penulis menambahkan 
Pelayanan Pagilaran Agrowisata tangibles competence sebagai 
terhadap berpengaruh positif variabe! penelitian. 
Kepuasan dan signifikan 
Konsumen terhadap kepuasan 
Menggunakan tamu 
Jasa Penginapan 
(VILLA) 
Agrowisata 
kebun Teh 
Pagilaran" 

I ----- --- --~ - L. --------- -------
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5. Penelitian 0/eh Penelitian Masih banyaknya Pendekatan Hasil Besarnya Penelitian ini mengenai 
Dwi Fitriana dilakukan pada masyarakat yang analisis data penelitian pengaruh pengaruh pengaruh 
Santy Dkk, Yang tahun 2011 belum memiliki akta kuantitatif, menunjukkan prosedur prosedur dan kemampuan 
Be~judul Kualitas pada Dinas kelahiran sampel yang bahwa ada pelayanan (X 1) terhadap kualitas 
Pelayanan Kependudukan digunakan 44 hubungan yang 10,69%, pelayanan sedangkan 
Pembuatan Akta dan Catatan responden dari signifikan besamya penulis meneliti kualitas 
Kelahfran Di Sipil masyarakat an tara pengaruh pelayanan terhadap 
Dinas Kabupaten Prosedur kemampuan kepuasan publik 
Kependudukan Cirebon Pelayanan dan pegawai (X2) 
Dan Catatan Kemampuan 37,4~%, 

Sipil Kabupaten Pegawai 
Cirebon Terhadap 

Kualitas 
Pelayanan 

6. Penelitian oleh Penelitian ini Rendahnya kepuasan Pendekatan Pelayanan Lima dimensi Penelitian ini 
Andi Ni'mah dilakukan pada pembuatan akta analisis data yang dirasakan reabi/ity menggunakan lima 
Sulfiani yang tahun 20 12, di kelahiran dan perlu kuantitatif, oleh 66.07%, dimensi, sedangkan 
berjudul " Din as meningkatkan sampel yang masyarakat responsiveness penulis menggunakan 
Kualitas Kependudukan kualitas pelayanan digunakan 57 dapat 63.50%, enam dimensi 
pelayanan akta dan Catatan responden dari dikatakan assurance 
kelahiran pada Sipil masyarakat berkualitas 76.06%, 
Din as Kabupaten emphaty 
Kependudukan Woja 75.56%, dan 
dan Catatan Sipil tangib/es66. 63 
Kabupaten W oj a" % 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER TENT ANG KUALITAS PELAY ANAN 

P ADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN CAT AT AN SIPIL 

KABUPATENDOMPU 

Alternatif Jawaban: 

SS = Sangat Setuju 
S = Setuju 
RR = Ragu-Ragu 
TS = Tidak Setuju 
STS = Sangat Tidak Setuju 

Jawaban 
No. Pertanyaan 

ss s RR TS 

Reliability ( HaD(Jal) 

1. Pelayanan selalu memenuhi janji yang 
ditetapkan? 

2. Standar operasional prosedur yang ditetapkan 
tidak berbelit-belit? 

3. Melakukan pelayanan dengan mengedepankan 
kejujuran? 

4. Berupaya meminimalisir kesalahan dalam 
pelayanan? 

5. Loket pelayanan dibuka tepat waktu 

Responsiveness ( Daya Tanggap) ss s RR TS 

1. Pegawai pelayanan mempunyai keinginan 
yang tinggi untuk melayani masyarakat 

2. Pegawai melakukan pelayanan dengan cepat, 
tepat dan akurat 

3. Memahami kebutuhan masyarakat yang 
dilayani 

4. Pegawai memperhatikan keluahan masyarakat 

STS 

--

STS 
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Assurance ( Jaminan) ss s RR TS STS 

1. Pegawai melakukan pelayanan dengan selalu 
bersikap sopan, ramah dan senyum 

2. Masyarakat merasa aman menyimpan dokumen 
kependudukannya 

3. Perlunya pemahaman pegawai atas tugas dan 
tanggungjawabnya untuk melayani 

4. Pelayanan yang di1akukan dengan memberi 
jaminan data yang benar 

Emphaty ( Empati) ss s RR TS STS 

1. Pegawai memiliki perhatian yang penuh akan 
kebutuhan masyarakat 

2. W aktu pelayanan disesuaikan dengan ketentuan 
yang berlaku 

3. Pegawai pelayanan mcmptmyai keinginan tmtuk 
mendengarkan dan peduli akan aspirnsi masyarakat 

4. Pegawai lebih mengutamakan kepentingan 
masyarakat 

5. Pegawai menyediakan informasi cukup yang 
dibutuhkan oleh masyarakat 

Tangible ( Berwujod) ss s RR TS STS 

1. Jenis formulir yang tersedia tidak menyulitkan 
masyarakat dalam ~iannya 

2. Pegawai pelayanan memiliki penampilan yang rapi 
dan professional 

3. Ruang tunggu yang bersih, nyaman dan dan rapi 
4. Sarana dan prasarana yang memadahi 
5. Ruang pelayanan yang rapi dan teratur 
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Competence ( Kemampuan) ss s RR TS STS 

1. Kemampuan aparatur pelayanan dalam 
memahami kompleksitas tugas, fungsi serta 
tanggung jawab untuk menghadapi hambatan 
dalam memberikan pelayanan kepada publik 

2. Kemampuan aparatur pelayanan dalam 
menganalisis, mengantisipasi dan menghadapi 
aspirasi baru, perkembangan baru, tuntutan 
baru, dan pengetahuan bam, dalam 
menjalankan tugas dan fungsinya sebagai 
pelayan masyarakat. 

3. Pegawai mampu dalam memecahkan masalah 
yang efektif terhadap pelayanan publik. 

Pegawai mampu memberikan informasi 
4. tentang produk dan pelayanan sesuai dengan 

_Qeraturan yang berlaku. 
5. Pegawai pelayanan menggunakan 

pengetahuan, ketrampilan dan disiplin ilmu 
yang dimiliki 

6. Pegawai per!u mengikuti pelatihan khusus 
dalam bidang pelayanan 

Kepuasan Publik ss s RR TS STS 

L Masyarakat puas dengan dokumen 
kependudukan dan Catatan sipil yang 
diterbitkan sesuru dengan data yang 
sebenarnya; 

2. Tidak terdapat komplain atas pelayanan yang 
diterima; 

3. Masyarakat puas dengan pelayanan yang 
tepat waktu. 

4. Masyarakat tidak kapok datang lagi untuk 
mengurus dokumen kependudukannya 

5. Masyarakat terkesan senang dengan 
pelayanan yang diberikan 
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Lampiran 3. Tabulasi Data 

Variabel Reliability (Xl) 

NO 
Reliability (Xl) Total Mean 

Xl.l XL2 X1.3 X1.4 Xl.S Xl Xl 

1 5 4 5 5 5 24 4,8 

2 5 5 4 4 5 23 4,6 

3 4 5 4 5 4 22 4,4 

4 4 4 5 5 4 22 4,4 

5 5 4 5 4 5 23 4,6 

6 4 4 4 4 5 21 4,2 

7 3 4 3 4 4 18 3,6 

8 5 4 5 5 5 24 4,8 

9 4 4 4 4 4 20 4 

10 3 3 3 2 4 15 3 

11 2 3 3 2 3 13 2,6 

12 4 4 4 4 3 19 3,8 

13 2 2 4 2 3 13 2,6 

14 4 4 3 4 4 19 3,8 

15 4 4 4 4 4 20 4 

16 4 5 5 3 3 20 4 

17 3 5 5 3 5 21 4,2 

18 2 4 1 3 4 14 2.,8 

19 4 5 5 4 5 23 4,6 

20 2 4 1 3 4 14 2,8 

21 3 4 3 4 4 18 3,6 

22 3 2 5 4 3 17 3,4 

23 5 4 3 5 4 21 4,2 

24 3 4 3 3 4 17 3,4 

25 3 3 3 2 4 15 3 

26 3 4 3 2 4 16 3,2 

27 4 3 4 4 3 18 3,6 

28 4 3 4 2 1 14 2,8 

29 5 3 4 4 3 19 3,8 

30 4 4 4 5 5 22 4,4 

31 4 4 5 4 5 22 4,4 

32 3 4 3 4 4 18 3,6 

33 4 4 4 4 4 20 4 

34 2 4 3 3 3 15 3 
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35 4 4 4 4 4 20 4 

36 5 5 4 3 4 21 4,2 

37 4 4 4 4 4 20 4 

38 3 4 3 4 3 17 3,4 

39 3 2 3 3 4 15 3 

40 3 4 3 4 4 18 3,6 

41 3 3 4 4 5 19 3,8 

42 3 4 3 4 4 18 3,6 

43 4 4 4 4 4 20 4 

44 2 4 3 3 3 15 3 

45 5 5 5 4 4 23 4,6 

46 3 5 4 4 3 19 3,8 

47 4 4 4 4 4 20 4 

48 3 4 5 3 4 19 3,8 

49 5 5 4 4 4 22 4,4 

50 3 3 3 3 3 15 3 

51 3 4 2 3 4 16 3,2 

52 3 4 2 3 4 16 3,2 

53 3 4 4 4 4 19 3,8 

54 2 3 3 4 4 16 3,2 

55 3 3 3 3 5 17 3,4 

56 5 4 5 4 4 22 4,4 

57 2 4 3 3 4 16 3,2 

58 2 4 3 4 4 17 3,4 

59 4 5 5 4 5 23 4,6 

60 3 4 4 5 3 19 3,8 

61 2 4 2 4 4 16 3,2 

62 4 4 4 4 5 21 4,2 

63 4 4 5 4 5 22 4,4 

64 4 4 4 4 4 20 4 

65 3 4 4 3 4 18 3,6 

66 4 4 1 3 4 16 3,2 

67 3 4 3 4 4 18 3,6 

68 2 4 3 3 2 14 2,8 

69 5 5 4 4 4 22 4,4 

70 2 2 3 3 4 14 2,8 

71 3 4 1 3 4 15 3 

72 3 4 4 3 4 18 3,6 
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73 4 4 4 4 4 20 4 

74 5 4 2 4 4 19 3,8 

75 3 4 4 5 5 21 4,2 

76 4 5 4 5 5 23 4,6 

77 5 4 5 4 5 23 4,6 

78 4 4 4 4 4 20 4 

79 5 5 4 3 4 21 4,2 

80 5 4 4 5 4 22 4A 
81 4 4 4 4 4 20 4 

82 3 4 3 4 4 18 3,6 

83 4 4 4 4 4 20 4 

84 4 4 4 4 4 20 4 

85 5 5 4 3 4 21 4,2 

86 5 4 4 4 4 21 4,2 

87 5 4 4 4 4 21 4,2 

TX 314 344 318 323 347 1646 329,2 

RX 3,609 3,954 3,655 3,713 3,989 18,919 3,784 

Variabel Responsiveness (X2) 

NO 
Responsiveness (X2) Total Mean 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 X2 

1 4 4 5 5 18 4,5 

2 4 5 4 5 18 4,5 

3 5 4 5 4 18 4,5 

4 5 4 5 5 19 4,75 

5 5 5 5 5 20 5 

6 5 4 5 5 19 4,75 

7 3 4 4 4 15 3,75 

8 1 2 3 3 9 2,25 

9 4 4 4 4 16 4 

10 3 1 4 4 12 3 

11 2 3 3 2 10 2,5 

12 2 3 3 3 11 2,75 

13 2 3 3 3 11 2J5 

14 2 3 3 3 11 2,75 

15 4 4 4 4 16 4 

16 5 4 3 2 14 3,5 

17 4 5 5 5 19 4,75 
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18 3 3 2 3 11 2,75 

19 2 4 4 4 14 3,5 

20 3 2 4 3 12 3 

21 2 3 3 3 11 2,75 

22 3 2 3 3 11 2,75 

23 5 5 4 4 18 4,5 

24 3 2 3 3 11 2,75 

25 3 2 2 3 10 2,5 

26 2 3 3 3 11 2,75 

27 2 3 3 3 11 2,75 

28 4 3 3 4 14 3,5 

29 5 4 4 3 16 4 

30 4 3 5 3 15 3,75 

31 2 3 2 3 10 2,5 

32 2 3 3 3 11 2,75 

33 4 4 4 3 15 3,75 

34 5 4 5 5 19 4,75 

35 2 3 3 2 10 2,5 

36 3 3 4 4 14 3,5 

37 4 4 4 5 17 4,25 

38 2 2 3 3 10 2,5 

39 4 2 3 3 12 3 

40 2 3 3 3 11 2,75 

41 3 3 4 5 15 3,75 

42 5 4 4 5 18 4,5 

43 4 4 4 4 16 4 

44 3 3 3 3 12 3 

45 4 4 5 5 18 4,5 

46 5 5 4 4 18 4,5 

47 4 4 4 4 16 4 

48 2 3 3 2 10 2,5 

49 5 5 5 5 20 5 

50 4 2 2 4 12 3 

51 2 3 3 3 11 2,75 

52 3 2 3 3 11 2,75 

53 2 3 3 3 11 2,75 

54 3 2 3 3 11 2,75 

55 4 4 4 4 16 4 
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56 5 5 5 5 20 5 

57 3 3 3 3 12 3 

58 3 3 3 3 12 3 

59 2 5 5 5 17 4,25 

60 4 4 3 2 13 3,25 

61 2 2 4 2 10 2,5 

62 5 5 4 4 18 4,5 

63 5 5 4 4 18 4,5 

64 4 3 4 3 14 3,5 

65 2 3 3 2 10 2,5 

66 2 3 3 2 10 2,5 

67 3 3 4 4 14 3,5 

68 3 3 4 3 13 3,25 

69 4 4 5 5 18 4,5 

70 3 3 2 2 10 2,5 

71 2 3 3 2 10 2,5 

72 2 3 3 .... 10 2,5 L 

73 4 4 4 4 16 4 

74 3 5 4 3 15 3,75 

75 3 4 2 3 12 3 

76 4 5 5 4 18 4,5 

77 4 5 5 5 19 4,75 

78 2 3 3 2 10 2,5 

79 2 3 3 2 10 2,5 

80 5 4 5 5 19 4,75 

81 4 4 4 4 16 4 

82 3 3 3 2 11 2,75 

83 4 4 4 4 16 4 

84 4 4 4 4 16 4 

85 5 4 5 4 18 4,5 

86 4 4 4 5 17 4,25 

87 5 4 4 4 17 4,25 

TX 294 303 320 307 1224 306 

RX 3,38 3,48 3,68 3,53 14,07 3,52 
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Variabel Assurance (X3) 

NO 
Assurance (X3) Total Mean 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 X3 

1 4 5 5 5 19 4,75 

2 5 4 5 4 18 4,5 

3 5 5 4 4 18 4,5 

4 4 4 5 5 18 4,5 

5 4 5 4 5 18 4,5 

6 4 4 4 4 16 4 

7 3 3 3 3 12 3 

8 4 4 5 5 18 4,5 

9 5 5 4 4 18 4,5 

10 3 4 4 4 15 3,75 

11 3 3 4 4 14 3,5 

12 3 3 5 4 15 3,75 

13 2 3 5 4 14 3,5 

14 5 4 4 5 18 4,5 

15 4 4 4 4 16 4 

16 3 3 3 3 12 3 

17 2 5 5 4 16 4 

18 5 4 5 4 18 4,5 

19 4 5 5 5 19 4,75 

20 3 3 4 4 14 3,5 

21 2 3 5 4 14 3,5 

22 3 3 5 5 16 4 

23 5 3 4 4 16 4 

24 3 3 5 4 15 3,75 

25 2 3 5 3 13 3,25 

26 2 3 5 4 14 3,5 

27 2 3 5 4 14 3,5 

28 4 4 5 4 17 4,25 

29 5 4 3 4 16 4 

30 5 3 4 4 16 4 

31 5 5 4 4 18 4,5 

32 5 4 5 4 18 4,5 

33 5 4 4 4 17 4,25 

34 5 4 5 5 19 4,75 

35 3 3 4 4 14 3,5 
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36 3 3 4 4 14 3,5 

37 4 2 5 4 15 3,75 

38 4 3 5 4 16 4 

39 2 3 5 4 14 3,5 

40 3 2 3 3 11 2,75 

41 2 3 3 3 11 2,75 

42 3 2 3 3 11 2,75 

43 4 4 4 4 16 4 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 3 3 4 15 3,75 

46 3 3 3 3 12 3 

47 4 4 4 4 16 4 

48 3 3 4 4 14 3,5 

49 2 5 3 5 15 3,75 

so 4 4 4 4 16 4 

51 3 3 3 3 12 3 

52 4 4 5 5 18 4,5 

53 4 3 5 4 16 4 

54 2 3 5 4 14 3,5 

55 4 4 5 5 18 4,5 

56 5 5 5 5 20 5 

57 2 3 3 3 11 2,75 

58 3 2 3 3 11 2,75 

59 5 5 4 4 18 4,5 

60 4 4 4 4 16 4 

61 4 4 4 4 16 4 

62 4 4 4 4 16 4 

63 5 5 4 4 18 4,5 

64 4 3 4 4 15 3,75 

65 3 3 4 4 14 3,5 

66 3 3 4 4 14 3,5 

67 3 4 5 4 16 4 

68 3 4 5 4 16 4 

69 5 5 3 4 17 4,25 

70 4 2 2 4 12 3 

71 2 3 3 3 11 2,75 

72 3 2 3 3 11 2,75 

73 2 3 3 3 11 2,75 
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74 3 2 3 3 11 2,75 

75 4 4 4 4 16 4 

76 5 4 4 4 17 4,25 

77 5 4 4 4 17 4,25 

78 3 3 4 4 14 3,5 

79 3 3 4 4 14 3,5 

80 2 3 3 2 10 2,5 

81 5 4 5 5 19 4J5 

82 4 4 4 4 16 4 

83 3 3 3 2 11 2,75 

84 4 4 4 4 16 4 

85 5 3 4 5 17 4,25 

86 4 4 4 4 16 4 

87 5 4 5 5 19 4,75 

TX 318 311 358 346 1333 333,25 

RX 3,66 3,57 4,11 3,98 15,32 3,83 

Variabel Emphaty (X4) 

NO 
Emphaty (X4) Total Mean 

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4 X4 

1 4 4 4 5 4 21 4,2 

2 5 4 5 4 5 23 4,6 

3 5 5 4 4 5 23 4,6 

4 5 5 4 4 4 22 4,4 

5 4 4 5 5 4 22 4..4 

6 5 5 5 5 5 25 5 

7 3 3 3 2 4 15 3 

8 2 3 3 2 3 13 2,6 

9 4 4 4 4 3 19 3,8 

10 2 2 4 2 3 13 2,6 

11 3 4 2 3 4 16 3,2 

12 3 3 3 2 4 15 3 

13 3 3 3 2 4 15 3 

14 3 3 3 2 4 15 3 

15 4 4 4 4 4 20 4 

16 5 3 3 1 2 14 2,8 

17 4 5 3 2 5 19 3,8 

18 3 4 2 2 3 14 2,8 
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19 4 2 3 4 4 17 3,4 

20 3 4 3 2 4 16 3,2 

21 3 4 3 2 4 16 3,2 

22 2 4 3 2 4 15 3 

23 4 3 4 4 4 19 3,8 

24 3 3 4 3 5 18 3,6 

25 2 4 3 2 4 15 3 

26 3 3 3 2 4 15 3 

27 3 4 3 2 4 16 3,2 

28 4 3 4 4 3 18 3,6 

29 4 3 4 2 1 14 2,8 

30 5 3 4 4 3 19 3,8 

31 4 4 4 5 5 22 4,4 

32 3 4 3 2 4 16 3,2 

33 5 5 4 4 5 23 4,6 

34 4 4 5 4 5 22 4,4 

35 3 4 2 3 4 16 3,2 

36 3 3 4 4 4 18 3,6 

37 4 4 2 5 4 19 3,8 

38 3 4 3 2 3 15 3 

39 2 4 3 3 3 15 3 

40 3 4 3 2 4 16 3,2 

41 5 5 4 4 5 23 4,6 

42 4 5 5 4 4 22 4,4 

43 4 4 4 4 4 20 4 

44 3 2 3 3 3 14 2,8 

45 3 5 5 5 5 23 4,6 

46 4 4 3 4 5 20 4 

47 4 4 4 4 4 20 4 

48 3 4 2 3 4 16 3,2 

49 5 5 5 4 5 24 4,8 

so 1 4 3 3 4 15 3 

51 3 3 3 2 3 14 2,8 

52 3 4 3 2 3 15 3 

53 3 4 3 2 4 16 3,2 

54 3 4 2 3 3 15 3 

55 5 2 5 1 4 17 3,4 

56 5 4 5 5 5 24 4,8 
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57 3 1 3 3 4 14 2,8 

58 3 2 3 3 4 15 3 

59 5 4 5 4 4 22 4,4 

60 3 3 3 4 4 17 3,4 

61 4 2 4 4 4 18 3,6 

62 4 4 5 4 4 21 4,2 

63 4 4 5 5 4 22 4,4 

64 4 4 4 4 4 20 4 

65 3 4 2 3 4 16 3,2 

66 4 3 2 3 4 16 3,2 

67 3 3 4 3 4 17 3,4 

68 3 3 3 3 4 16 3,2 

69 5 5 4 4 4 22 4,4 

70 3 3 3 3 3 15 3 

71 3 4 2 3 4 16 3,2 

72 3 4 2 3 4 16 3,2 

73 4 4 4 3 1 16 3,2 

74 3 4 4 3 4 18 3,6 

75 3 3 5 2 4 17 3,4 

76 4 4 4 5 5 22 4,4 

77 4 4 4 4 4 20 4 

78 2 4 2 3 4 15 3 

79 3 4 2 3 4 16 3,2 

80 4 5 4 5 4 22 4,4 

81 4 4 4 4 4 20 4 

82 3 4 4 4 4 19 3,8 

83 4 4 4 4 4 20 4 

84 4 4 4 4 4 20 4 

85 4 5 5 4 4 22 4,4 

86 5 4 3 4 4 20 4 

87 4 4 5 4 4 21 4,2 

TX 311 325 309 287 341 1573 314,6 

RX 3,57 3,73 3,55 3,29 3,92 18,08 3,62 
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Variabel Tangible (XS) 

NO 
Tangible (XS) Total Mean 

XS.l XS.2 XS.3 XS.4 xs.s xs xs 

1 5 5 5 4 5 24 4,8 

2 5 4 5 4 5 23 4,6 

3 4 3 3 4 2 16 3,2 

4 4 4 4 4 5 21 4,2 

5 5 5 4 4 4 22 4,4 

6 5 5 5 5 5 25 5 

7 4 4 3 4 2 17 3,4 

8 4 3 2 4 2 15 3 

9 4 4 4 4 4 20 4 

10 4 4 2 4 2 16 3,2 

11 4 3 3 2 3 15 3 

12 4 4 3 2 2 15 3 

13 4 4 3 2 2 15 3 

14 4 4 3 2 2 15 3 

15 4 4 4 4 4 20 4 

16 1 3 4 4 2 14 2,8 

17 3 4 3 1 4 15 3 

18 4 3 3 2 1 13 2,6 

19 5 4 2 2 2 15 3 

20 3 3 3 2 2 13 2,6 

21 4 4 3 2 2 15 3 

22 4 3 4 5 2 18 3,6 

23 4 4 5 5 5 23 4,6 

24 4 3 5 4 4 20 4 

25 4 3 2 1 4 14 2,8 

26 4 4 3 2 2 15 3 

27 4 4 3 2 2 15 3 

28 2 5 5 5 5 22 4,4 

29 5 4 5 3 2 19 3,8 

30 3 4 4 4 5 20 4 

31 4 3 2 1 2 12 2,4 

32 4 4 3 2 2 15 3 

33 2 5 2 2 4 15 3 

34 2 4 2 2 2 12 2,4 

35 3 4 2 3 3 15 3 
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36 3 4 4 3 3 17 3,4 

37 4 4 2 4 2 16 3,2 

38 4 3 3 2 1 13 2,6 

39 3 2 3 2 3 13 2,6 

40 4 4 3 1 2 14 2,8 

41 3 3 3 4 5 18 3,6 

42 4 5 4 3 5 21 4,2 

43 4 5 4 5 4 22 4,4 

44 3 4 3 3 3 16 3,2 

45 5 4 3 3 2 17 3,4 

46 5 4 4 5 5 23 4,6 

47 4 4 4 4 4 20 4 

48 4 3 3 2 4 16 3,2 

49 5 5 5 5 5 25 5 

50 5 4 3 4 3 19 3,8 

51 4 4 3 2 2 15 3 

52 4 3 2 1 2 12 2,4 

53 4 4 3 2 2 15 3 

54 4 3 3 1 2 13 2,6 

55 5 5 3 4 3 20 4 

56 5 5 4 4 5 23 4,6 

57 4 4 4 3 3 18 3,6 

58 4 4 3 3 3 17 3,4 

59 4 5 4 3 4 20 4 

60 5 5 3 4 3 20 4 

61 4 4 4 4 4 20 4 

62 4 5 4 4 4 21 4,2 

63 4 4 4 5 4 21 4,2 

64 4 4 4 4 3 19 3,8 

65 4 3 3 2 4 16 3,2 

66 4 3 3 2 3 15 3 

67 4 4 4 3 3 18 3,6 

68 4 4 3 3 2 16 3,2 

69 5 5 4 4 4 22 4,4 

70 4 4 2 4 4 18 3,6 

71 4 3 3 2 3 15 3 

72 4 3 3 2 3 15 3 

73 2 4 4 4 2 16 3,2 
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74 4 4 3 3 4 18 3,6 

75 5 5 3 5 4 22 4,4 

76 5 5 4 3 4 21 4,2 

77 5 5 5 4 4 23 4,6 

78 4 3 3 2 3 15 3 

79 4 3 3 2 3 15 3 

80 5 4 5 4 5 23 4,6 

81 4 4 4 4 4 20 4 

82 4 4 4 4 4 20 4 

83 4 4 4 4 4 20 4 

84 4 4 4 4 4 20 4 

85 4 5 4 4 3 20 4 

86 4 5 4 4 4 21 4,2 

87 4 4 3 4 4 19 3,8 

TX 347 344 299 278 283 1551 310,2 

RX 3,99 3,95 3,44 3,19 3,25 17,82 3,56 

Variabel Competence (X6) 

NO 
Competence (X6) Total Mean 

X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6.5 X6.6 X6 X6 

1 5 4 5 4 4 4 26 4,3 

2 5 5 4 4 5 4 27 4,5 

3 5 5 4 4 5 4 27 4,5 

4 4 4 5 5 4 5 27 4,5 

5 4 4 4 5 5 4 26 4,3 

6 5 5 5 5 5 5 30 5 

7 4 3 3 4 3 5 22 3,6 

8 3 3 2 3 2 2 15 2,5 

9 4 4 4 4 4 4 24 4 

10 2 4 4 4 4 2 20 3,3 

11 3 3 2 2 3 2 15 2,5 

12 3 3 3 4 3 3 19 3,1 

13 3 3 3 4 2 3 18 3 

14 3 2 3 2 3 3 16 2,6 

15 4 4 4 4 4 4 24 4 

16 5 4 3 3 2 3 20 3,3 

17 4 5 4 5 5 4 27 4,5 

18 3 2 1 4 3 1 14 2,3 
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19 4 3 4 2 2 4 19 3,1 

20 2 5 3 4 1 3 18 3 

21 3 3 3 4 3 3 19 3,1 

22 3 3 3 4 2 3 18 3 

23 4 5 4 4 5 4 26 4,3 

24 5 4 4 3 4 4 24 4 

25 3 3 2 3 2 2 15 2,5 

26 3 3 2 3 2 2 15 2,5 

27 3 3 3 4 3 3 19 3,1 

28 4 3 4 4 3 4 22 3,6 

29 3 3 4 5 3 4 22 3,6 

30 5 4 3 4 3 3 22 3,6 

31 4 4 4 5 5 4 26 4,3 

32 3 3 3 4 3 3 19 3,1 

33 4 4 3 4 4 3 22 3,6 

34 2 4 2 4 2 2 16 2,6 

35 3 3 2 4 3 3 18 3 

36 3 3 3 3 3 3 18 3 

37 2 4 5 4 4 5 24 4 

38 3 3 2 1 3 2 14 2,3 

39 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

40 3 3 3 1 3 3 16 2,6 

41 3 3 3 4 4 3 20 3,3 

42 5 4 5 4 5 5 28 4,6 

43 4 4 4 4 4 4 24 4 

44 4 3 3 3 3 3 19 3,1 

45 2 3 3 4 4 3 19 3,1 

46 3 3 3 4 5 3 21 3,5 

47 4 4 4 4 4 4 24 4 

48 4 3 2 4 3 4 20 3,3 

49 5 3 5 5 5 5 28 4,6 

so 4 4 4 4 4 4 24 4 

51 3 3 3 4 3 3 19 3,1 

52 2 2 1 2 2 2 11 1,8 

53 2 3 5 3 2 5 20 3,3 

54 3 3 2 3 2 2 15 2,5 

55 3 3 4 4 4 4 22 3,6 

56 5 5 5 5 5 5 30 5 
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57 4 3 3 3 3 3 19 3,1 

58 3 3 3 3 3 3 18 3 

59 4 4 4 4 4 4 24 4 

60 4 5 4 3 5 4 25 4,1 

61 4 4 4 4 4 4 24 4 

62 4 4 4 4 5 4 25 4,1 

63 4 4 4 5 5 4 26 4,3 

64 4 3 4 4 4 4 23 3,8 

65 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

66 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

67 3 3 3 3 4 3 19 3,1 

68 4 3 3 3 4 3 20 3,3 

69 5 3 3 3 4 3 21 3,5 

70 3 3 4 4 4 4 22 3,6 

71 3 3 2 3 4 2 17 2,8 

72 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

73 4 2 5 5 4 5 25 4,1 

74 4 3 4 4 3 4 22 3,6 

75 3 4 3 3 4 3 20 3,3 

76 4 4 4 5 4 4 25 4,1 

77 4 4 5 5 4 5 27 4,5 

78 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

79 3 3 2 4 3 2 17 2,8 

80 3 3 2 3 2 2 15 2,5 

81 4 4 4 4 4 4 24 4 

82 4 3 3 3 4 3 20 3,3 

83 4 4 4 4 4 4 24 4 

84 4 4 4 4 4 4 24 4 

85 5 4 3 4 5 4 25 4,1 

86 4 4 5 3 4 5 25 4,1 

87 5 4 4 4 4 4 25 4,1 

TX 313 303 292 326 309 296 1839 306,5 

RX 3,59 3,48 3,35 3,74 3,55 3,40 21,13 3,52 
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Variabel Kepuasan Publik (Y) 

NO 
Kepuasan Publik (Y) 

Total Y 
Mean 

Y1 Y2 Y3 Y4 YS y 

1 5 5 4 4 4 22 4A 
2 5 4 5 4 5 23 4,6 

3 5 5 4 4 5 23 4,6 

4 4 4 4 5 4 21 4,2 

5 4 5 5 5 4 23 4,6 

6 5 5 5 5 5 25 5 

7 3 2 3 3 2 13 2,6 

8 3 1 3 3 2 12 2A 
9 4 4 4 4 4 20 4 

10 4 1 3 4 3 15 3 

11 4 3 2 3 2 14 2,8 

12 3 2 2 3 2 12 2A 
13 3 2 2 3 2 12 2A 
14 3 2 2 4 2 13 2,6 

15 4 4 4 4 4 20 4 

16 3 2 2 1 4 12 2A 
17 4 4 4 5 5 22 4A 
18 4 2 3 3 2 14 2,8 

19 5 2 2 4 4 17 3,4 

20 3 2 3 2 3 13 2,6 

21 3 2 2 3 2 12 2A 

22 4 1 2 4 1 12 2,4 

23 4 4 5 4 4 21 4,2 

24 5 5 4 3 4 21 4,2 

25 3 2 2 2 3 12 2A 

26 3 2 2 3 2 12 2,4 

27 3 2 2 3 2 12 2,4 

28 3 3 3 2 3 14 2,8 

29 5 3 4 4 5 21 4,2 

30 5 3 4 4 5 21 4,2 

31 5 4 4 5 4 22 4,4 

32 3 2 2 3 2 12 2,4 

33 4 4 4 4 4 20 4 

34 4 2 2 4 3 15 3 

35 4 3 2 3 2 14 2,8 
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36 4 3 3 3 3 16 3,2 

37 4 2 4 2 5 17 3,4 

38 3 1 2 3 3 12 2,4 

39 3 1 2 3 2 11 2,2 

40 4 2 2 4 2 14 2,8 

41 3 4 4 5 5 21 4,2 

42 4 5 4 3 4 20 4 

43 5 4 5 4 5 23 4,6 

44 3 2 2 2 2 11 2,2 

45 3 2 4 4 5 18 3,6 

46 5 4 4 4 5 22 4,4 

47 4 4 4 4 4 20 4 

48 4 3 2 4 2 15 3 

49 5 5 4 5 5 24 4,8 

50 4 4 3 4 3 18 3,6 

51 3 2 2 3 2 12 2,4 

52 2 1 2 3 3 11 2,2 

53 4 4 3 2 2 15 3 

54 2 1 2 2 3 10 2 

55 5 5 2 4 3 19 3,8 

56 5 5 5 5 5 25 5 

57 2 1 2 2 2 9 1,8 

58 3 2 2 2 3 12 2,4 

59 4 4 4 4 4 20 4 

60 5 4 5 4 4 22 4,4 

61 2 2 2 4 3 13 2,6 

62 5 5 4 4 4 22 4,4 

63 4 4 5 5 4 22 4,4 

64 3 4 3 4 3 17 3,4 

65 4 3 2 3 2 14 2,8 

66 4 3 2 3 2 14 2,8 

67 3 2 2 3 2 12 2,4 

68 3 2 2 2 3 12 2,4 

69 4 5 5 5 5 24 4,8 

70 4 2 2 2 2 12 2,4 

71 4 3 2 3 2 14 2,8 

72 4 3 2 3 2 14 2,8 

73 3 3 2 2 4 14 2,8 
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74 4 3 4 3 3 17 3,4 

75 1 1 1 3 1 7 1,4 

76 4 2 4 4 2 16 3,2 

77 5 2 5 5 5 22 4,4 

78 4 3 2 3 2 14 2,8 

79 4 3 2 3 2 14 2,8 

80 3 1 2 3 3 12 2,4 

81 4 4 4 4 4 20 4 

82 4 2 2 2 2 12 2,4 

83 4 4 4 4 4 20 4 

84 4 4 4 4 4 20 4 

85 5 4 5 4 5 23 4,6 

86 4 4 4 4 4 20 4 

87 4 4 4 4 5 21 4,2 

TX 330 260 270 302 284 1446 289,2 

RX 3,79 2,98 3,10 3,47 3,26 16,62 3,32 
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Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Correlations 

Reliability (Xl) 

Correlations 

xu X1.2 

X1.1 Pearson Correlation 1 -.413 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 87 

X1.2 Pearson Correlation .413 - 1 

Sig. (2-tailed) .DOD 

N 87 87 
-X1.3 Pearson Correlation .521 .204 

Sig. (2-tailed) .000 .058 

N 87 87 

X1.4 Pearson Correlation .445- .311 -
Sig. (2-tailed) .000 .003 

N 87 87 

X1.5 Pearson Correlation .282- .289-

Sig. (2-tailed) .008 .007 

N 87 87 

Mean.X1 Pearson Correlation .806- .604-

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

-. Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Reliability 

Reliability (Xl) 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 100.0 

Excluded" 0 .0 

Total 87 100.0 

a. L1stwise deletion based on all vanables m the 
procedure. 

X1.3 X1.4 X1.5 Mean.X1 
- - - -.521 .445 .282 .806 

.000 .000 .008 .000 

87 87 87 87 
- - -.204 .311 .289 .604 

.058 .003 .007 000 

87 87 87 87 
- . -1 .367 .214 .719 

.000 .047 .000 

87 87 87 87 

.367 - 1 .383 - .713 -
.000 .000 .000 

87 87 87 87 

.214. .383- 1 .588 -
.047 .000 .000 

87 87 87 87 

.719- .713- .588- 1 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.815 

Correlations 
Responsiveness (X2) 

6 

Correlations 

X2.1 

X2.1 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed) 

N 87 
-X2.2 Pearson Correlation .608 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 

X2.3 Pearson Correlation -.615 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 

X2.4 Pearson Correlation -.628 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 
-Mean.X2 Pearson Correlation .855 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 

~*. Correlation 1s s1gnificant at the 0.01 level (2-talled). 

Reliability 

Responsiveness (X2) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 100.0 

Excluded" 0 .0 

Total 87 100.0 

a. L1stwise deletion based on all vanables m the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.920 5 

X2.2 
-.608 

.000 

87 

1 

87 
-.620 

.000 

87 
-.569 

.000 

87 
-.817 

.000 

87 

X2.3 X2.4 Mean.X2 
- - -.615 .628 .855 

.000 .000 .000 

87 87 87 
.. .. -.620 .569 .817 

.000 000 .000 

87 87 87 
- -1 .734 .862 

.000 .000 

87 87 87 

.734- 1 .862 -
.000 .000 

87 87 87 
- -.862 .862 1 

.000 .000 

87 87 87 
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Correlations 

Assurance (X3) 
Correlations 

X3.1 X3.2 
-X3.1 Pearson Correlation 1 .505 

Sig_ (2-tailed) 000 

N 87 87 
-X3.2 Pearson Correlation .505 1 

Sig_ (2-tailed) .000 

N 87 87 
-X3_3 Pearson Correlation .134 .321 

Sig. (2-tailed) .215 .002 

N 87 87 
- -X3.4 Pearson Correlation .475 .542 

Sig_ (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 
- -Mean.X3 Pearson Correlation .754 .790 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

**. Correlation 1s significant at the 0.01 level (2-talled)_ 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 100.0 

Excluded" 0 0 

Total 87 100.0 

a. L1stwise deletion based on all vanables m the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.837 5 

X3.3 X3.4 Mean.X3 
- -.134 .475 .754 

.215 .000 .000 

87 87 87 
- - -.321 .542 .790 

.002 .000 .000 

87 87 87 
- -1 .608 .637 

.000 .000 

87 87 87 
- -.608 1 .835 

.000 .000 

87 87 87 
- -.637 .835 1 

.000 .000 

87 87 87 
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Correlations 

Empaty (X4) 

Correlations 

X4.1 X4.2 
-X4.1 Pearson Correlation 1 .289 

Sig. (2-tailed) .007 

N 87 87 
-X4.2 Pearson Correlation .289 1 

Sig. (2-tailed) .007 

N 87 87 
-X4_3 Pearson Correlation .539 .190 

Sig. (2-tailed) .000 _078 

N 87 87 
- -X4.4 Pearson Correlation .503 .374 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 
-X4.5 Pearson Correlation .211 .340 

Sig. (2-tailed) .050 .001 

N 87 87 
- -Mean.X4 Pearson Correlation .738 .609 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

**_ Correlation 1s s1gmficant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

X4.3 X4.4 X4_5 Mean_X4 
- - -_539 .503 .211 .738 

.000 _ooo .050 000 

87 87 87 87 

.190 .374- .340 - .609 -
_078 .000 001 _ooo 

87 87 87 87 

1 .482- .229 
. 

.717 -
.000 .033 _ooo 

87 87 87 87 
- - -.482 1 .416 .819 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 . - -.229 .416 1 .596 

.033 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.717 .819 .596 1 

.000 .000 _000 

87 87 87 87 
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Reliability 

Empaty (X4) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 100.0 

Excluded" 0 .0 

Total 87 100.0 

a. Llstwise deletion based on all vanables m tne 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.827 6 
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Correlations 

Tangible (XS) 

Correlations 

X5.1 X5.2 
-X5.1 Pearson Correlation 1 .295 

Sig. (2-tailed) .006 

N 87 87 

X5.2 Pearson Correlation .295 - 1 

Sig. (2-tailed) .006 

N 87 87 . -X5.3 Pearson Correlation .219 .394 

Sig. (2-tailed) .042 .000 

N 87 87 

X5.4 Pearson Correlation .185 .475-

Sig. (2-tailed) .087 .000 

N 87 87 

X5.5 Pearson Correlation .178 -.421 

Sig. (2-tailed) .099 .000 

N 87 87 

Mean.X5 Pearson Correlation .471- .685 -
Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

**. Correlation 1s s1gmficant at the 0.01 level (2-talled). 

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

X5.3 X5.4 X5_5 Mean.X5 
. -.219 .185 .178 .471 

_042 _087 .099 .000 

87 87 87 87 
- - - -_394 .475 .421 .685 

.000 .000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -1 .591 .572 .784 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 

.591 - 1 .533- .817 -
.000 .000 .000 

87 87 87 87 

.572- .533- 1 .794-

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.784 .817 .794 1 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
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Reliability 

Tangible (XS) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 

Excluded' 0 

Total 87 

a. L1stwise deletion based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.839 6 

100.0 

.0 

100.0 
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Correlations 

Competence (X6) 

Correlations 

X6.1 X6.2 
~ 

X6.1 Pearson Correlation 1 .472 

Sig. (2-tailed) .ODD 

N 87 87 

X6.2 Pearson Correlation .472 
.. 

1 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 87 

X6.3 Pearson Correlation .498 - .537 -
Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

fX6.4 Pearson Correlation .266 
. 

.373 -
Sig. (2-tailed) .013 .000 

N 87 87 
.. -X6.5 Pearson Correlation .558 .521 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

X6.6 Pearson Correlation .550 - -.473 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

Mean. Pearson Correlation .718 - .708 -
X6 Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

**. Correlation IS s1gmflcant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

X6.3 
~ 

.498 

.ODD 

87 
~ 

.537 

.000 

87 

1 

87 
-.450 

.000 

87 
-.589 

.000 

87 

.908-

.000 

87 
-.878 

.000 

87 

X6.4 X6.5 X6.6 Mean.X6 
. - - .. 

.266 .558 .550 .718 

.013 .DOD .000 .000 

87 87 87 87 
~ ~ - ~ 

.373 .521 .473 .708 

.000 .000 .000 .000 

87 87 87 87 

.450 - .589 - .908 - .878~ 

.000 .000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -1 .444 .450 .638 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.444 1 .556 .799 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 

.450 - .556 - 1 .869-

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.638 .799 .009 1 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
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Reliability 

Competence (X6) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 87 

Excluded" 0 

Total 87 

a. L1stw1se deletion based on all vanables m the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.903 7 

100.0 

.0 

100.0 
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Correlations 

Kepuasan Publik (Y) 

Correlations 

Y1 Y2 
-Y1 Pearson Correlation 1 .674 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 87 
-Y2 Pearson Correlation .674 1 

Sig. (2-tailed) .000 

N 87 87 

Y3 Pearson Correlation .623- -.700 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 
- -Y4 Pearson Correlation .523 .559 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 
- -Y5 Pearson Correlati-:>n .542 .620 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 
- -Mean. Pearson Correlation .785 .860 

y 
Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 87 87 

**. Correlation 1s Significant at the 0.01 level (2-talled). 

Reliability 
Kepuasan Publik (Y) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 87 

Excluded" 0 

Total 87 

% 

a. L1stwise deletion based on all vanables m the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.927 6 

100.0 

.0 

100.0 

Y3 Y4 Y5 Mean.Y 

- - - -.623 .523 .542 .785 

.000 .000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - - -.700 .559 .620 .860 

.000 .000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -1 .649 .813 .912 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.649 1 .535 .765 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.813 .535 1 .853 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
- - -.912 .765 .853 1 

.000 .000 .000 

87 87 87 87 
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Lampiran 5. Distribusi Frekuensi dan Analisis Deskriptif 

Frequencies 
Reliability (Xl) 

Frequency Table 

Frequency 

Valid 2.00 12 

3.00 28 

4.00 29 

5.00 18 

Total 87 

Frequency 

Valid 2.00 4 

3.00 10 

4.00 59 

5.00 14 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 4 

2.00 4 

3.00 25 

4.00 39 

5.00 15 

Total 87 

Frequency 

Valid 2.00 6 

3.00 23 

4.00 48 

5.00 10 

Total 87 

X1.1 

Percent 

13.8 

32.2 

33.3 

20.7 

100.0 

X1.2 

Percent 

4.6 

11.5 

67.8 

16.1 

100.0 

X1.3 

Pe(cent 

4.6 

4.6 

28.7 

44.8 

17.2 

100.0 

X1.4 

Percent 

6.9 

26.4 

55.2 

11.5 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

13.8 13.8 

32.2 46.0 

33.3 79.3 

20.7 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

4.6 4.6 

11.5 16.1 

67.8 83.9 

16.1 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

4.6 4.6 

4.6 9.2 

28.7 37.9 

44.8 82.8 

17.2 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

6.9 6.9 

26.4 33.3 

55.2 88.5 

11.5 100.0 

100.0 
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X1.5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 1 1.1 1.1 2.3 

3.00 13 14.9 14.9 17.2 

4.00 55 63.2 63.2 80.5 

5.00 17 19.5 19.5 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Mean.X1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.60 2 2.3 2.3 2.3 

2.80 5 5.7 5.7 8.0 

3.00 7 8.0 8.0 16.1 

3.20 7 8.0 8.0 24.1 

3.40 5 5.7 5.7 29.9 

3.60 10 11.5 11.5 41.4 

3.80 9 10.3 10.3 51.7 

4.00 14 16.1 16.1 67.8 

4.20 10 11.5 11.5 79.3 

4.40 9 10.3 10.3 89.7 

4.60 7 8.0 8.0 97.7 

4.80 2 2.3 2.3 100.0 

Total 871 100.0 100.0 

Descriptives 

Reliability (Xl) 

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1.1 87 2.00 5.00 3.6092 .96877 

X1.2 87 2.00 5.00 3.9540 .68042 

X1.3 87 1.00 5.00 3.6552 .97441 

X1.4 87 2.00 5.00 3.7126 .76109 

X1.5 87 1.00 5.00 3.9885 .70701 

Mean.X1 87 2.60 4.80 3.7839 .56996 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 
Responsiveness (X2) 

Frequency Table 

Frequency 

Valid 1.00 1 

2.00 24 

3.00 20 

4.00 25 

5.00 17 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 1 

2.00 11 

3.00 33 

4.00 29 

5.00 13 

Total 87 

Frequency 

Valid 2.00 6 

3.00 33 

4.00 31 

5.00 17 

Total 87 

Frequency 

Valid 2.00 14 

3.00 31 

4.00 24 

5.00 18 

Total 87 

X2.1 

Percent 

1.1 

27.6 

23.0 

28.7 

19.5 

100.0 

X2.2 

Percent 

1.1 

12.6 

37.9 

33.3 

14.9 

100.0 

X2.3 

Percent 

6.9 

37.9 

35.6 

19.5 

1000 

X2.4 

Percent 

16.1 

35.6 

27.6 

20.7 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

1.1 1.1 

27.6 28.7 

23.0 51.7 

28.7 80.5 

19.5 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

1.1 1.1 

12.6 13.8 

37.9 51.7 

33.3 85.1 

14.9 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

6.9 6.9 

37.9 44.8 

35.6 80.5 

19.5 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

16.1 16.1 

35.6 51.7 

27.6 79.3 

20.7 100.0 

100.0 
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Mean.X2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.25 1 1.1 1.1 1.1 

2.50 14 16.1 16.1 17.2 

2.75 16 18.4 18.4 35.6 

3.00 8 9.2 9.2 44.8 

3.25 2 2.3 2.3 47.1 

3.50 6 6.9 6.9 54.0 

3.75 5 5.7 5.7 59.8 

4.00 10 11.5 11.5 71.3 

4.25 4 4.6 4.6 75.9 

4.50 12 13.8 13.8 89.7 

4.75 6 6.9 6.9 96.6 

5.00 3 3.4 3.4 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X2.1 87 1.00 5.00 3.3793 1.12313 

X2.2 87 1.00 5.00 3.4828 .93836 

X2.3 87 2.00 5.00 3.6782 .86930 

X2.4 87 2.00 5.00 3.5287 .99813 

Mean.X2 87 2.25 5.00 3.5172 .83422 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 

Assurance (X3) 

Frequency Table 

X3.1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 14 16.1 16.1 16.1 

3.00 25 28.7 28.7 44.8 

4.00 25 28.7 28.7 73.6 

5.00 23 26.4 26.4 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X3.2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 7 8.0 8.0 8.0 

3.00 36 41.4 41.4 49.4 

4.00 31 35.6 35.6 85.1 

5.00 13 14.9 14.9 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X3.3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 19 21.8 21.8 23.0 

4.00 36 41.4 41.4 64.4 

5.00 31 35.6 35.6 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X3.4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 2 2.3 2.3 2.3 

3.00 14 16.1 16.1 18.4 

4.00 55 63.2 63.2 81.6 

5.00 16 18.4 18.4 100.0 

Total 87 100.0 100.0 
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Mean.X3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.50 1 1.1 1.1 1.1 

2.75 10 11.5 11.5 12.6 

3.00 5 5.7 5.7 18.4 

3.25 1 1.1 1.1 19.5 

3.50 15 17.2 17.2 36.8 

3.75 7 8.0 8.0 44.8 

4.00 21 24.1 24.1 69.0 

4.25 6 6.9 6.9 75.9 

4.50 14 16.1 16.1 92.0 

4.75 5 5.7 5.7 97.7 

5.00 2 2.3 2.3 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Descriptives 

Assurance (X3) 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X3.1 87 2.00 5.00 3.6552 1.04356 

X3.2 87 2.00 5.00 3.5747 .84402 

X3.3 87 2.00 5.00 4.1149 .78393 

X3.4 87 2.00 5.00 3.9770 .66432 

Mean.X3 87 2.50 5.00 3.8305 .62702 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 

Empaty (X4) 

Frequency Table 

X4.1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 6 6.9 6.9 8.0 

3.00 36 41.4 41.4 49.4 

4.00 30 34.5 34.5 83.9 

5.00 14 16.1 16.1 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X4.2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 6 6.9 6.9 8.0 

3.00 20 23.0 23.0 31.0 

4.00 48 55.2 55.2 86.2 

5.00 12 13.8 13.8 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X4.3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 12 13.8 13.8 13.8 

3.00 30 34.5 34.5 48.3 

4.00 30 34.5 34.5 82.8 

5.00 15 17.2 17.2 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X4.4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 2 2.3 2.3 2.3 

2.00 22 25.3 25.3 27.6 

3.00 21 24.1 24.1 51.7 

4.00 32 36.8 36.8 88.5 

5.00 10 11.5 11.5 100.0 

Total 87 100.0 100.0 
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X4.5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 2 2.3 2.3 2.3 

2.00 1 1.1 1.1 3.4 

3.00 13 14.9 14.9 18.4 

4.00 57 65.5 65.5 83.9 

5.00 14 16.1 16.1 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Mean.X4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.60 2 2.3 2.3 2.3 

2.80 6 6.9 6.9 9.2 

3.00 15 17.2 17.2 26.4 

3.20 16 18.4 18.4 44.8 

3.40 5 5.7 5.7 50.6 

3.60 5 5.7 5.7 56.3 

3.80 6 6.9 6.9 63.2 

4.00 10 11.5 11.5 74.7 

4.20 3 3.4 3.4 78.2 

4.40 11 12.6 12.6 90.8 

4.60 5 5.7 5.7 96.6 

4.80 2 2.3 2.3 98.9 

5.00 1 1.1 1.1 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Descriptives 

Empaty (X4) 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X4.1 87 1.00 5.00 3.5747 .88439 

X4.2 87 1.00 5.00 3.7356 .82771 

X4.3 87 2.00 5.00 3.5517 .93707 

X4.4 87 1.00 5.00 3.2989 1.04676 

X4.5 87 1.00 5.00 3.9195 .75048 

Mean.X4 87 2.60 5.00 3.6161 .62671 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 

Tangible (XS) 

Frequency Table 

X5.1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 4 4.6 4.6 5.7 

3.00 8 9.2 9.2 14.9 

4.00 56 64.4 64.4 79.3 

5.00 18 20.7 20.7 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X5.2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 21 24.1 24.1 25.3 

4.00 46 52.9 52.9 78.2 

5.00 19 21.8 21.8 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X5.3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.00 11 12.6 12.6 12.6 

3.00 37 42.5 42.5 55.2 

4.00 29 33.3 33.3 88.5 

5.00 10 11.5 11.5 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X5.4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 6 6.9 6.9 6.9 

2.00 24 27.6 27.6 34.5 

3.00 13 14.9 14.9 49.4 

4.00 35 40.2 40.2 89.7 

5.00 9 10.3 10.3 100.0 

Total 87 100.0 100.0 
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X5.5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 2 2.3 2.3 2.3 

2.00 27 31.0 31.0 33.3 

3.00 18 20.7 20.7 54.0 

4.00 27 31.0 31.0 85.1 

5.00 13 14.9 14.9 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Mean.XS 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2.40 3 3.4 3.4 3.4 

2.60 5 5.7 5.7 9.2 

2.80 3 3.4 3.4 12.6 

3.00 20 23.0 23.0 35.6 

3.20 8 9.2 9.2 44.8 

3.40 4 4.6 4.6 49.4 

3.60 6 6.9 6.9 56.3 

3.80 4 4.6 4.6 60.9 

4.00 14 16.1 16.1 77.0 

4.20 6 6.9 6.9 83.9 

4.40 5 5.7 5.7 89.7 

4.60 6 6.9 6.9 96.6 

4.80 1 1.1 1.1 97.7 

5.00 2 2.3 2.3 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Descriptives 

Tangible (XS) 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X5.1 87 1.00 5.00 3.9885 .76999 

X5.2 87 2.00 5.00 3.9540 .71379 

X5.3 87 2.00 5.00 3.4368 .85862 

X5.4 87 1.00 5.00 3.1954 1.15978 

X5.5 87 1.00 5.00 3.2529 1.12289 

Mean.X5 87 2.40 5.00 3.5655 .67252 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 
Competence (X6) 

Frequency Table 

Frequency 

Valid 2.00 7 

3.00 34 

4.00 33 

5.00 13 

Total 87 

Frequency 

Valid 2.00 4 

3.00 45 

4.00 30 

5.00 8 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 2 

2.00 17 

3.00 27 

4.00 3D 

5.00 11 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 2 

2.00 4 

3.00 20 

4.00 49 

5.00 12 

Total 87 

X6.1 

Percent 

8.0 

39.1 

37.9 

14.9 

100.0 

X6.2 

Percent 

4.6 

51.7 

34.5 

9.2 

100.0 

X6.3 

Percent 

2.3 

19.5 

31.0 

34.5 

12.6 

100.0 

X6.4 

Percent 

2.3 

4.6 

23.0 

56.3 

13.8 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

8.0 8.0 

39.1 47.1 

37.9 85.1 

14.9 100.0 

100.0 

Cumulative 
Vclid Percent Percent 

4.6 4.6 

51.7 56.3 

34.5 90.8 

9.2 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

2.3 2.3 

19.5 21.8 

31.0 52.9 

34.5 87.4 

12.6 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

2.3 2.3 

4.6 6.9 

23.0 29.9 

56.3 86.2 

13.8 100.0 

100.0 
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X6.5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 12 13.8 13.8 14.9 

3.00 27 31.0 31.0 46.0 

4.00 32 36.8 36.8 82.8 

5.00 15 17.2 17.2 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

X6.6 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 17 19.5 19.5 20.7 

3.00 26 29.9 29.9 50.6 

4.00 32 36.8 36.8 87.4 

5.00 11 12.6 12.6 100.0 

Total 87 100.0 100.0 

Mean.X6 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.83 1 1.1 1.1 1.1 

2.33 2 2.3 2.3 3.4 

2.50 6 6.9 6.9 10.3 

2.67 3 3.4 3.4 13.8 

2.83 7 8.0 8.0 21.8 

3.00 6 6.9 6.9 28.7 

3.17 10 11.5 11.5 40.2 

3.33 8 9.2 9.2 49.4 

3.50 2 2.3 2.3 51.7 

3.67 8 9.2 9.2 60.9 

3.83 1 1.1 1.1 62.1 

4.00 12 13.8 13.8 75.9 

4.17 7 8.0 8.0 83.9 

4.33 5 5.7 5.7 89.7 

4.50 5 5.7 5.7 95.4 

4.67 2 2.3 2.3 97.7 

5.00 2 2.3 2.3 100.0 

Total 87 100 0 100.0 
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Descriptives 

Competence (X6) 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X6.1 87 2.00 5.00 3.5977 .84165 

X6.2 87 2.00 5.00 3.4828 .72916 

X6.3 87 1.00 5.00 3.3563 1.01130 

X6.4 87 1.00 5.00 3.7471 .83830 

X6.5 87 1.00 5.00 3.5517 .97359 

X6.6 87 1.00 5.00 3.4023 .98193 

Mean.X6 87 1.83 5.00 3.5230 .69567 

Valid N (listwise) 87 
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Frequencies 
Kepuasan Publik (Y) 

Frequency Table 

Frequency 

Valid 1.00 1 

2.00 4 

3.00 25 

4.00 39 

5.00 18 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 10 

2.00 27 

3.00 15 

4.00 24 

5.00 11 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 1 

2.00 38 

3.00 10 

4.00 27 

5.00 11 

Total 87 

Frequency 

Valid 1.00 1 

2.00 13 

3.00 28 

4.00 34 

5.00 11 

Total 87 

Y1 

Percent 

1.1 

4.6 

28.7 

44.8 

20.7 

100.0 

Y2 

Percent 

11.5 

31.0 

17.2 

27.6 

12.6 

100.0 

Y3 

Percent 

1.1 

43.7 

11.5 

31.0 

12.6 

100.0 

Y4 

Percent 

1.1 

14.9 

32.2 

39.1 

12.6 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

1.1 1.1 

4.6 5.7 

28.7 34.5 

44.8 79.3 

20.7 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

11.5 11.5 

31.0 42.5 

17.2 59.8 

27.6 87.4 

12.6 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

1.1 1.1 

43.7 44.8 

11.5 56.3 

31.0 87.4 

12.6 100.0 

100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

1.1 1.1 

14.9 16.1 

32.2 48.3 

39.1 87.4 

12.6 100.0 

100.0 
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Y5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.00 2 2.3 2.3 2.3 

2.00 29 33.3 33.3 35.6 

3.00 17 19.5 19.5 55.2 

4.00 22 25.3 25.3 80.5 

5.00 17 19.5 19.5 100.0 

Total B7 100.0 100.0 

Mean.Y 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1.40 1 1.1 1.1 1.1 

1.80 1 1.1 1.1 2.3 

2.00 1 1.1 1.1 3.4 

2.20 3 3.4 3.4 6.9 

2.40 18 20.7 20.7 27.6 

2.60 4 4.6 4.6 32.2 

2.80 12 13.8 13.8 46.0 

3.00 4 4.6 4.6 50.6 

3.20 2 2.3 2.3 52.9 

3.40 4 4.6 4.6 57.5 

3.60 2 2.3 2.3 59.8 

3.80 1 1.1 1.1 60.9 

4.00 10 11.5 11.5 72.4 

4.20 7 8.0 8.0 80.5 

4.40 8 9.2 9.2 89.7 

4.60 5 5.7 5.7 95.4 

4.80 2 2.3 2.3 97.7 

5.00 2 2.3 2.3 100.0 

Total 87 100.0 100.0 
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Descri ptives 

Kepuasan Publik (Y) 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y1 87 1.00 5.00 3.7931 .86452 

Y2 87 1.00 5.00 2.9885 1.25285 

Y3 87 1.00 5.00 3.1034 1.14155 

Y4 87 1.00 5.00 3.4713 .93807 

Y5 87 1.00 5.00 3.2644 1.18577 

Jll.ean.Y 87 1.40 5.00 3.3241 .90541 

Valid N (listwise) 87 
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Lampiran 6. Uji Asumsi Klasik 

5.1. Uji Normalitas Dengan Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized Residual 

N 87 

Normal Parametersa,b 
Mean OE-7 
Std. Deviation .45854363 
Absolute .100 

Most Extreme Differences Positive .075 
Negative -.100 

Kolmogorov-Smirnov Z .932 
Asymp. Sig. (2-tailed) .351 

a. Test d1stnbution 1s Normal. 
b. Calculated from data. 

5.2. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) -1.788 .310 -5_775 .000 

realibility .344 .086 .252 3.990 .000 .556 1.797 

responsibility .234 .078 .231 3.021 .003 .377 2.653 
1 assurance .152 .068 .129 2.235 .028 .665 1.503 

emphaty .132 .095 .095 1.399 .166 . ..m.. 2.065 

tangible .342 .078 .274 4383 .000 .565 1.769 

competence .214 .080 .185 2.693 .009 .471 2.124 

a. Dependent Van~ble: kepuasan public 

5.3. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients a 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) -.474 .357 -1.329 .188 

realibility .085 .097 .129 .883 .380 

responsibility -.097 .093 -.213 -1.042 .301 
1 assurance .021 .071 .035 .295 .768 

emphaty .100 .119 .165 .836 .406 

tangible .105 .094 .186 1.112 .269 

competence -.085 .097 -.157 -.878 .383 

a. Dependent Var.able: Unstandardtzed Residual 

16/41722.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Lamp iran 7. Analisis Regresi 

6.1. Uji Adjusted R Square 

Model Summari' 

Model R R Adjusted Std. Error Change Statistics Durbin-

Square R of the R Square F Change df1 df2 Sig. F Watson 

Square Estimate Chang_e Change 

1 .9073 .823 .810 .39491 .823 62.010 6 80 .000 2.197 

a. Predictors: (Constant), competence, emphaty, assurance, rea\ibility, tangible, responsibility 

b. Dependent Variable: kepuasan public 

6.2. Uji Secara Parsial (Uji t) Dengan Signifikan pada Level 0,05) 

Coefficients a 

Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity Statistics 
Coefficients Coefficients 

B Std. Beta Tolerance 
Error 

(Constant) -1.788 .310 -5.775 .000 

realibility .344 .086 .252 3.990 .000 .556 
responsibility .234 .07B .231 3.021 .003 .377 

1 assurance .152 .068 .129 2.235 .028 .665 
emphaty .132 .095 .095 1.399 .166 .484 
tangible .342 .078 .274 4.383 .000 .565 
competence .214 .080 .185 2.693 .009 .471 

a. Dependent Vanable: kepuasan pubhc 

6.3. Uji Secara Simultan (Uji F) Dengan Signifikan pada Level 0,05) 
ANOVA3 

Model Sum of Squares df Mean Square F 
Regression 58.023 6 9.671 62.010 

1 Residual 12.476 80 .156 

Total 70.499 86 

a. Dependent Vanable: kepuasan pubhc 

VIF 

1.797 
2.653 
1.503 
2.065 
1.769 
2.124 

Sig. 
.000° 
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