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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Profil Respoden

Responden pada penelitian ini adalah pegawai yang ada di lingkungan
pemerintah Kabupaten Bungo. Kuesioner diberikan kepada responden dengan
cara penulis hanya menunggu di kantor Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten Bungo (BKD), kemudian memberikannya kepada responden yang
melakukan kepentingan dan pengurusan administrasi untuk menilai tingkat
kepuasan pegawai tersebut terhadap pelayanan dan profesionalisme yang
diberikan oleh pegawai BKD Bungo. Berikut ini akan diuraikan mengenai
beberapa karakteristik responden yang dijadikan sebagai salah satu dasar
pertimbangan untuk menginterprestasikan data hasil penelitian, yang meliputi
Umur, tingkat pendidikan dan masa kerja responden. Berdasarkan kuisioner yang
disebarkan dalam penelitian ini berjumlah 97 kuisioner dengan subyek penelitian
adalah pegawai di lingkungan Pemerintahan Kabupaten Bungo, semuanya
dikembalikan kepada peneliti. Jadi tingkat partisipasi pegawai untuk mengisi
kuisioner 100 persen dan digunakan sebagai bahan analisis penelitian. Selanjutnya
akan diuraikan karakteristik responden seperti di bawabh ini.

1. Jenis Kelamin Responden

Jenis kelamin pada dasarnya dapat menentukan aktivitas seseorang dalam

melaksanakan pekerjaannya, berdasarkan penelitian yang dilakukan pada Badan

Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo, jumlah responden pria lebih banyak
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dari wanita, untuk lebih jelasnya persentase data responden berdasarkan jenis
kelamin dapat dilihat pada Tabel 4.1.

Tabel 4.1.Jenis Kelamin Responden

No | Jenis Kelamin Frekuensi | Persentase
1 | Pria 57 58.76%
2 | Wanita 40 41.24%

Total 97 100%

Sumber: Hasil Rekapitulasi Kuesioner

Dari Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa karakteristik responden menurut
jenis kelamin diperoleh informasi jumlah responden pria lebih banyak dibanding
wanita, dimana jumlah responden pria sebanyak 57 orang atau jika di
persentasekan sebesar 58,76 persen dan wanita sebanyak 40 orang atau jika di
persentasekan sebesar 41.24 persen.
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Usia

Berdasarkan tingkat usia diketahui bahwasanya sebagian besar responden
pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo berusia antara 26 — 45
tahun yaitu sebesar 68,04 persen. Untuk lebih jelasnya persentase data responden

berdasarkan tingkat usia dapat dilihat pada Tabel 4.2 berikut.

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No Tingkat Usia Frekuensi | Persentase
1 18-25 7 7.22%
2 26-35 32 32.99%
3 36-45 34 35.05%
4 46-55 24 24.74%
5 > 55 0 0.00%
Total 97 100%

Sumber: Data Diolah Untuk Keperluan Penelitian
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Dari Tabel 4.2 diatas tampak bahwasanya responden dengan tingkat usia
18-25 tahun sebesar 7,22 persen, usia antara 26-35 tahun sebesar 32,99 persen,
Usia 3645 tahun sebesar 35,05 persen, Usia 46-55 sebesar 24,74 persen, dan
untuk Usia >55 Tahun sebesar 0 persen dari total responden sebanyak 97 orang
pegawai.
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Jenjang pendidikan pada dasarnya turut mempengaruhi pola pikir
seseorang. Semakin tinggi pendidikannya, semakin tinggi pula pola pikirnya,
sehingga mampu menilai suatu hasil kinerja itu baik ataupun tidak. Namun ada
pula sebaliknya dimana tingkat pendidikannya rendah, tetapi mempunyai pola
pikir yang maju. Berdasarkan tingkat pendidikan sebagaian besar responden
mempunyai jenjang pendidikan Strata (S1) yaitu sebesar 69,07 persen. Untuk
lebih jelasnya persentase data responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat

dilihat pada Tabel 4.3 berikut.

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Tingkat
No Pendidikan Frekuensi | Persentase
1 | Strata Dua 3 3.09%
2 | Strata Satu 67 69.07%
3 | DIPLOMA 19 19.59%
4 | SMA 8 8.25%
Total 97 100%

Sumber: Data Diolah Untuk Keperluan Penelitian
Pada Tabel 4.3 diatas tampak bahwasanya responden dengan tingkat
pendidikan Strata Dua sebanyak 3 orang atau jika dipersentasekan sebesar 3.09

persen, untuk tingkat pendidikan Strata Dua sebanyak 67 orang atau jika
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dipersentasekan sebesar 69,07 persen, untuk tingkat pendidikan Diploma
sebanyak 19 orang atau jika dipersentasekan sebesar 19,59 persen, dan untuk
tingkat pendidikan SMA sederajat sebanyak 8 orang dan jika dipersentasekan
sebesar 8,25%.
4. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Masa Kerja

Lamanya masa kerja seseorang dalam suatu organisasi dapat
mempengaruhi hasil kerja maksimal yang diberikan oleh seseorang, dengan
lamanya seseorang bekerja pada organisasi tentu akan menambah pengalaman
bekerja lebih baik atau menilai hasil kerja suatu organisasi tersebut. Untuk lebih
jelasnya persentase data responden berdasarkan masa kerja dapat dilihat pada
Tabel 4.4 berikut.

Tabel 4.4
Tingkat Masa Kerja Responden

No Masa Kerja Frekuensi | Persentase
1 | 1-5 Tahun 9 9.28%
2 | 6-10 Tahun 27 27.84%
3 | 11-15 Tahun 34 35.05%
4 | 16-20 Tahun 19 19.59%
5 | >20 Tahun 8 8.25%
Total 97 100%

Sumber: Data Diolah Untuk Keperluan Penelitian
Berdasarkan masa kerja responden sebagaian besar memiliki responden
yang memiliki urusan pada kantor BKD Kabupaten Bungo adalah pegawai yang
masa kerja 6-15 tahun. Dimana untuk pegawai yang masa kerjanya 1-5 tahun
sebanyak 2 orang atau sebesar 9,28 persen, 6-10 sebanyak 27 orang atau sebesar

27,84 persen, masa kerja 11-15 tahun sebanyak 34 orang atau sebesar 35,05

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Q2547 pdf

persen, masa kerja 16-20 tahun sebanyak 19 orang atau sebesar 19,59 persen, dan

untuk lebih dari 8 orang atau sebesar 8,25 persen.

B. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif

Setelah data terkumpul semua, langkah selanjutnya adalah melakukan
tabulasi data. Untuk membuat tingkatan jawaban responden agar lebih mudah
dalam mendeskripsikan variabel pelayanan, profesionalisme dan kepuasan dimana
setiap butir pertanyaan berentang 1 sampai 5 sesuai dengan Skala Likert yang
digunakan sebagai skala pengukuran butir instrumen penelitian dengan jumlah
responden 97 orang pegawai, akan dihitung menggunakan interval. Rata-rata
tertinggi adalah 5 dan rata—rata terendah 1. Dengan jumlah skor tertinggi adalah
5 x 97 = 485, dan jumlah skor terendah adalah 1 x 97 = 97. Klasifikasi skor
jawaban responden dari variabel penelitian dapat digambarkan dalam tahapan
bobot skor dengan rentang skor 77,6 yang terlihat pada Tabel 4.5

Tabel 4.5. Kriteria Penafsiran Kondisi Variabel Penelitian

No | Rentang Skala | Pelayanan | Profesionalisme Kepuasan
1 97 - 174,5 Sangat Buruk Sangat Buruk | Sangat Tidak Puas
2 174,6 - 252,1 Buruk Buruk Tidak Puas
3 | 252,2- 329,7 Cukup Baik Cukup Baik Cukup Puas
4 | 329,8- 4073 Baik Baik Puas
5 407,4 - 485 Sangat Baik Sangat Baik Sangat Puas

Sumber : Data Penelitian (diolah)
Adapun untuk melihat skor pernyataan responden sekaligus untuk
menjawab Hipotesis pertama, kedua dan ketiga dapat dilihat pada Tabel 4.6, Tabel

4.7 dan Tabel 4.8 masing-masing variabel penelitian berikut ini.
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a. Analisa Deskriptif Variabel Pelayanan

Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan lingkungan Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) maupun Badan Usaha Milik Daerah (BUMD)
dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Ketiga komponen yang menangani sektor publik tersebut meyediakan
pelayanan publik seperti kesehatan, pendidikan, keamanan dan ketertiban,
bantuan sosial, dan penyiaran (John Wilson, 2005:93). Dengan demikian yang
dimaksud dengan pelayanan publik adalah pelayanan yang diberikan oleh negara
dan perusahaan milik negara kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
dasarnya, dalam rangka menciptakan kesejahteraan masyarakat. (Hanif Nurcholis,
2007:287).

Pemberian pelayanan umum oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat
merupakan perwujudan dari fungsi aparat negara, dengan demikian agar
terciptanya suatu keseragaman pola dan langkah pelayanan umum oleh aparatur
pemerintah perlu adanya suatu landasan yang bersifat umum dalam bentuk
pedoman tata laksana pelayanan umum. Pedoman ini merupakan penjabaran dari
hal-hal yang perlu mendapatkan perhatian dalam prosedur operasionalisasi
pelayanan umum yang diberikan oleh instansi pemerintah baik di pusat maupun di
daerah secara terbuka dan transparan.

Pelayanan publik menurut pengertian dari Kep.Men.Pan. No. 63 Tahun

2003 adalah Segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh Penyelenggara
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memberikan pelayanan kepada pegawai dilingkungan pemerintah daerah
Kabupaten Bungo.

Artinya pegawai Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo telah
mampu memberikan kesederhanaan dalam pelayanan berupa Prosedur pelayanan
yang mudah dan tidak berbelit-belit, Pelayanan yang diberikan sangat mudah di
pahami, Pelayanan yang diberikan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu pula dari
sisi kejelasan dalam pelayanan, pegawai mampu memberikan penjelasan
mengenai persyaratan teknis dan administratif pelayanan kepada publik, mampu
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan,
persoalan/sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik, serta mampu
memberikan kejelasan rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.

Kemudian untuk dari sisi kepastian waktu pelayanan, pegawai mampu
memberikan pelayanan publik untuk dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan. Kemudian dari sisi keamanan yang diberikan pegawai juga dapat
memberikan rasa aman selama proses pelayanan yang diberikan. Selain itu pula
pegawai juga mampu bertanggung jawab atas penyelenggara pelayanan dan
penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

Selain itu pula demi memberikan pelayanan yang baik kepada publik,
Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo dalam memberikan pelayanan
kepada publik juga mampu memberikan kenyamanan dalam pelayanan berupa
Kelengkapan sarana dan prasarana seperti tersedianya peralatan kerja yang

mendukung serta tersedianya pendukung lainnya toilet, ruang tunggu, area parkir
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yang luas, mushola dan lain sebagainya yang mampu memberikan kenyamanan
bagi publik.

Dari sepuluh dimensi pelayanan, skor rata-rata yang paling tinggi berada
pada dimensi “Disiplin dan Santun”. Disiplin dan santun artinya pemberi layanan
haruslah bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan pelayanan
dengan ikhlas. Hal ini menjelaskan bahwasanya pegawai Badan Kepegawai dan
Diklat Kabupaten Bungo telah mampu memberikan pelayanan yang baik yakni
berupa sikap disiplin dalam memberikan pelayanan; sikap sopan dan santun dalam
memberikan pelayanan serta senantiasa ramah dalam memberikan pelayanan.
Dimana responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan
yang diajukan untuk dimensi “Disiplin dan Santun” yaitu sebesar 5 persen, yang
menyatakan setuju sebesar 51 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 40
persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 4 persen.

Sedangkan untuk dimensi skor rata-rata yang paling rendah berada pada
dimensi “Kenyamanan”. Kenyamanan berhubungan dengan lingkungan pelayanan
yang tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi,
lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung
pelayan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain. Hal ini menjelaskan
bahwasanya pegawai Badan Kepegawai dan Diklat Kabupaten Bungo telah belum
begitu mampu dalam memberikan lingkungan pelayanan yang tertib; ruang
tunggu yang nyaman, bersih dan rapi; serta fasilitas pendukung pelayanan lainnya
seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain sebagainya. Dimana responden yang

menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang diajukan untuk dimensi
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“Kenyamanan” yaitu sebesar | persen, yang menyatakan setuju sebesar 31 persen,
yang menyatakan cukup setuju sebesar 50 persen, dan yang menyatakan tidak
setuju sebesar 18 persen.

Berkembangnya tuntutan masyarakat sebagai indikasi peran yang semakin
kritis menginginkan adanya birokrasi dalam organisasi pemerintahan yang
professional khususnya dalam pelaksanaan fungsi pelyanan publik yang
berkualitas. Tuntutan ini telah mengindikasikan pula adanya harapan-harapan dari
masyarakat sebagai pengguna jasa layanan publik untuk mendapatkan suatu
bentuk pelayanan yang berkualitas.

Dalam konteks kualitas pelayanan, Wyckof dalam Fandy Tjiptono
(2009:59) berpendapat, “kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan untuk memenuhi keinginan penerima layanan”. Dengan kata lain ada
dua fakta utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service
dan perceived service (Sugiarto, 2007:39-40). Apabila pelayanan yang diterima
atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan penerima pelayanan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah
daripada yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Kualitas pelayanan dapat diwujudkan dengan menerapkan konsep Kaizen,
yaitu suatu konsep manajemen yang difokuskan pada usaha melakukan perubahan
agar lebih baik secara terus menerus dan tiada berkesudahan, baik terhadap proses

pelayanan maupun orang yang melaksanakannya (Tjiptono, 2009:285). Dalam
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penerapannya, aktifitas konsep tersebut dapat dilihat pada usaha memperbaiki
semua aspek organisasi sepanjang waktu, dengan melibatkan dan memberdayakan
karyawan dimaksud dengan diikuti penyediaan peralatan yang memadai
memungkinkan kualitas pelayanan dapat disempurnakan terus menerus dan
kemampuan kreatifitas karyawan dapat dimanfaatkan secara optimal.

b. Analisa Deskriptif Variabel Profesionalisme

Upaya untuk mewujudkan penyelenggaraan Pemerintahan secara benar
(good-governance) dan bersih (clean-government) termasuk didalamnya
penyelenggaraan pelayanan publik memerlukan unsur-unsur mendasar antara lain
adalah unsur profesionalisme dari pelaku dan penyelenggara pemerintahan dan
pelayanan publik. Terabaikannya unsur profesionalisme dalam menjalankan tugas
dan fungsi organisasi pemerintahan akan berdampak kepada menurunnya kualitas
penyelenggaraan pemerintahan dan pelayanan publik. Profesionalisme disini lebih
ditujukan kepada kemampuan aparatur dalam memberikan pelayanan yang baik,
adil, dan insklusif dan tidak hanya sekedar kecocokan keahlian dengan tempat
penugasan. Sehingga aparatur dituntut untuk memiliki kemampuan dan keahlian
untuk memahami dan menterjemahkan aspirasi dan kebutuhan masyarakat
kedalam kegiatan dan program pelayanan.

Profesional merupakan ide, aliran atau pendapat bahwa suatu profesi harus
dilaksanakan oleh profesional dengan mengacu kepada norma-norma profesional,
misalnya dalam melaksanakan profesinya. Profesional harus mengutamakan mitra
kerjanya, bukan imbalan yang di terimanya. Profesional juga harus berperilaku

tertentu sesuai dengan standar profesi dan kode etik profesi. Untuk memperoleh
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pelayanan. Artinya pegawai Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo
telah mampu profesional dalam memberikan pelayanan kepada publik serta
mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat.

Hasil temuan penelitian ini mengungkapkan bahwasanya pegawai Badan
Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo memiliki profesionalitas kerja yang
baik dalam melaksanakan dan memberikan layanan kepada masyarakat. Hal ini
dapat dilihat dari jawaban responden yang mengungkapkan bahwasanya pegawai
pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo memiliki kompetensi
profesional yang baik berupa pengetahuan yang baik pada bidang pekerjaannya,
mampu melaksanakan pekerjaan sesuai dengan yang diinstruksikan, memiliki
kemampuan dalam menghadapi berbagai permasalahan dalam memberikan
pelayanan kepada publik, mampu dalam memberikan ide dan gagasan baru dalam
memberikan pelayanan, memiliki integritas (selalu memegang teguh kode etik dan
prinsip-prinsip moral dalam menjalankan pekerjaan), serta senantiasa selalu
memberikan kemudahan dalam memberikan pelayanan dan tidak berbelit-belit.

Selain itu pula dari hasil sebaran kuesioner yang dilakukan diketahui pula
bahwasanya pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo juga
memiliki Kompetensi Personal yang baik. Hal ini dapat dilihat dari jawaban
responden yang mengungkapkan bahwasanya pegawai pada Badan Kepegawaian
dan Diklat Kabupaten Bungo memiliki rasa tanggung jawab yang besar atas
pekerjaan yang diberikan, konsisten dalam memberikan pelayanan, senantiasa
selalu teliti dalam menjalankan pekerjaan, memiliki sikap kehati-hatian yang

tinggi dalam melaksanakan pekerjaan, memiliki sikap yang baik didalam
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melaksanakan tugas, serta senantiasa selalu bersikap ramah dalam memberikan
pelayanan.

Selain itu pula dari Kompetensi Sosial yang dimiliki oleh pegawai pada
Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo juga memiliki kemampuan
berkomunikasi dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat,
mampu dalam memberikan informasi yang baik dan jelas dalam memberikan
pelayanan, mampu bekerja sama dengan sesama rekan kerja dalam memberikan
pelayanan, serta mampu bekerja sama dengan baik dalam memberikan pelayanan
kepada publik. Kemudian bila dilihat dari sisi kemampuan dalam memberikan
layanan kemanusiaan, pegawai Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo
juga mampu memberikan perlakuan yang sama dalam memberikan pelayanan.

Dari 4 dimensi profesionalisme, skor rata-rata yang paling tinggi berada
pada dimensi kedua yakni “Kompetensi Profesional”. Kompetensi
Profesional, yaitu memiliki pengetahuan yang luas mengenai bidang tugas yang
diemban (Asnawir, 2006:66). Yakni yang berhubungan dengan memiliki
pengetahuan yang baik pada bidang pekerjaannya; kemampuan dalam
melaksanakan pekerjaan sesuai dengan yang dinstruksikan; kemampuan dalam
menghadapi berbagai permasalahan dalam memberikan pelayanan kepada publik;
mampu dalam memberikan ide dan gagasan baru dalam memberikan pelayanan;
memiliki integritas (selalu memegang teguh kode etik dan prinsip-prinsip moral
dalam menjalankan pekerjaan); serta senantiasa selalu memberikan kemudahan
dalam memberikan pelayanan dan tidak berbelit-belit. Dimana responden yang

menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang diajukan untuk dimensi
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“Kompetensi Profesional” yaitu sebesar 6 persen, yang menyatakan setuju sebesar
51 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 38 persen, dan yang
menyatakan tidak setuju sebesar S persen.

Sedangkan untuk dimensi yang memiliki skor yang rendah berada pada
dimensi ketiga “Kompetensi Sosial”. Kompetensi Sosial, yaitu menunjukkan
kemampuan berkomunikasi dengan orang lain atau masyarakat. Dimana
responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang
diajukan untuk dimensi “Kompetensi Sosial” yaitu sebesar 9 persen, yang
menyatakan setuju sebesar 39 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 43
persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 10 persen. Dari hasil survey
yang dilakukan diketahui bahwasanya dimensi ini memiliki skor yang paling
rendah, hal ini menjelaskan bahwasanya kompetensi sosial pegawai yang
berhubungan dengan kemampuan berkomunikasi dalam memberikan pelayanan;
kemampuan dalam memberikan informasi yang baik dan jelas dalam memberikan
pelayanan; kemampuan bekerja sama dengan sesama rekan kerja dalam
memberikan pelayanan; serta kemampuan bekerja sama petugas dalam
memberikan pelayanan kepada publik belumlah berjalan dengan maksimal. Untuk
itu sebaiknya dimensi kedepannya dapat dibenahi dalam rangka memberikan
kepuasan kepada masyarakat.

Profesional merupakan ide, aliran atau pendapat bahwa suatu profesi harus
dilaksanakan oleh profesional dengan mengacu kepada norma-norma profesional,

misalnya dalam melaksanakan profesinya. Profesional harus menggutamakan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



1042547 pdf

mitra kerjanya, bukan imbalan yang diterimanya. Profesional juga harus
berperilaku tertentu sesuai dengan standar profesi dan kode etik profesi.

Pada dasarnya profesionalisme pegawai dibangun melalui penguasaan
kompetensi-kompetensi yang secara nyata diperlukan dalam menyelesaikan
pekerjaan. Purwanto (2009:2) menyatakan bahwa kompetensi-kompetensi
penting bagi para karyawan adalah kompetensi dibidang substansi, bidang
komunikasi dan bidang hubungan serta pelayanan atau pengabdian masyarakat.

Terbentuknya aparatur profesional menurut pendapat diatas memerlukan
pengetahuan dan keterampilan khusus yang dibentuk melalui pendidikan dan
pelatihan sebagai instrumen pemutakhiran. Dengan pengetahuan dan keterampilan
khusus yang dimiliki oleh aparatur memungkinkan terpenuhinya kecocokan antara
kemampuan aparatur dengan kebutuhan tugas merupakan syarat terbentuknya
aparatur yang profesional. Artinya keahlian dan kemampuan aparat merefleksikan
arah dan tujuan yang ingin dicapai oleh sebuah organisasi. Apabila suatu
organisasi berupaya untuk memberikan pelayanan publik secara prima maka
organisasi tersebut mendasarkan profesionalisme terhadap tujuan yang ingin
dicapai.

Dalam pandangan Tjokrowinoto (2006:191) dijelaskan bahwa yang
dimaksud dengan profesionalisme adalah kemampuan untuk untuk menjalankan
tugas dan menyelenggarakan pelayanan publik dengan mutu tinggi, tepat waktu,
dan prosedur yang sederhana.Terbentuknya kemampuan dan keahlian juga harus
diikuti dengan perubahan iklim dalam dunia birokrasi yang cenderung bersifat

kaku dan tidak fleksibel.
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Sudah menjadi kebutuhan mendesak bagi aparat untuk bekerja secara
profesional serta mampu merespon perkembangan global dan aspirasi masyarakat
dengan mengedepankan nilai-nilai pelayanan yang responsif, inovatif, efektif, dan
mengacu kepada visi dan nilai-nilai organisasi. Sebagaimana yang dikatakan oleh
Ancok (2009:173) yang dimaksud dengan profesionalisme adalah: “kemampuan
dalam beradaptasi terhadap lingkungan yang cepat berubah dan menjalankan
tugas dan fungsinya dengan mengacu kepada visi dan nilai-nilai organisasi
(control by vision dan values)”.
¢. Analisa Deskriptif Variabel Kepuasan

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dimaksudkan sebagai
acuan bagi unit pelayanan instansi pemerintah dalam menyusun indeks kepuasan
masyarakat, dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan secara
berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan
kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Dari komponen-komponen maupun dimensi penilaian atau pengukuran
kualitas jasa seperti yang telah diuraikan di atas maka dapat disimpulkan bahwa
output jasa yang dihasilkan dan cara penyampaiannya kepada resipien/penerima
jasa merupakan aspek-aspek yang dapat digunakan untuk menilai atau mengukur
suatu kualitas jasa/pelayanan tersebut dimana penilaian atau pengukuran atas
kualitas jasa ini akan memberi arti adanya evaluasi atau membandingkan kinerja
suatu jasa dengan seperangkat standar atau spesifikas tertentu yang telah

ditetapkan. Untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan masyarakat atas
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sebesar 4 persen. Berdasarkan bobot skor total variabel kepuasan masyarakat atas
pelayanan dan profesionalisme pegawai Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten Bungo dikategorikan puas, dengan total skor sebesar 341,9 apabila
dilihat pada Tabel 4.5 Kriteria Penafsiran Kondisi Variabel Penelitian diatas
tampak bahwasanya variabel kepuasan termasuk pada rentang 329,8-407,3 berada
pada Kriteria Puas, dengan demikian Hipotesis Ketiga Diterima. Hal ini
menjelaskan bahwasanya masyarakat (pegawai dilingkungan pemerintah
Kabupaten Bungo) telah merasa puas atas pelayanan yang diberikan serta
profesionalisme yang dimiliki oleh pegawai.

Hasil temuan penelitian ini mengungkapkan bahwasanya pegawai
dilingkungan pemerintah Kabupaten Bungo telah merasa puas atas prosedur
pelayanan yang diberikan, persyaratan pelayanan yang ada, adanya kejelasan
petugas pelayanan, petugas memiliki kedisiplinan yang baik dimana hal ini bisa
dirasakan dengan adanya ketepatan waktu petugas dalam menyelesaikan suatu
pelayanan. Selain itu pula adanya tanggung jawab petugas dalam memberikan
pelayanan. Kemudian dari sisi administrasi petugas juga memiliki kemampuan
baik. Adanya kecepatan pelayanan yang diberikan, keadilan dalam mendapatkan
pelayanan, artinya adanya kesamaan perlakuan dalam mendapatkan pelayanan
serta adanya kemerataan jangkauan atau cakupan dalam pelaksanaan pelayanan.

Selain itu pula dari hasil survey yang dilakukan responden juga bisa
merasakan bahwasanya pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten

Bungo juga memiliki kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan.
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Kemudian dari kepastian jadwal pelayanan Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten Bungo juga dapat diandalkan dalam ketepatan jadwal yang diberikan.

Kemudian dari kenyamanan dan keamanan pelayanan lingkungan Badan
Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo juga mampu memberikan pelayanan
berupa kebersihan dan kerapian lingkungan, ketersediaan fasilitas pendukung
pelayanan serta kelengkapan dan kemutahiran sarana dan prasarana pelayanan,
sehingga mampu memberikan kepuasan bagi masyarakat.

Dari empat belas dimensi kepuasan, skor rata-rata yang paling tinggi
berada pada dimensi “Prosedur pelayanan”. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan
tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi
kesederhanaan alur pelayanan. Dimana responden yang menyatakan sangat setuju
atas penyataan-pernyataan yang diajukan untuk dimensi “Prosedur Pelayanan”
yaitu sebesar 6 persen, yang menyatakan setuju sebesar 55 persen, yang
menyatakan cukup setuju sebesar 37 persen, dan yang menyatakan tidak setuju
sebesar 2 persen. Dari hasil survey yang dilakukan dimensi ini memiliki skor yang
paling tinggi dari tiga belas dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwasanya
prosedur pelayanan yang diberikan oleh Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten telah berjalan dengan baik sehingga mampu memberikan kepuasan
kepada masyarakat yakni pegawai dilingkungan pemerintah Kabupaten Bungo.
Yakni yang berhubungan dengan prosedur pelayanan berupa adanya keterbukaan
informasi mengenai prosedur pelayanan; adanya kejelasan alur dalam prosedur
pelayanan; adanya kesederhanaan prosedur pelayanan; serta adanya kemudahan

dipahaminya prosedur pelayanan.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



10942547 pdf

Sedangkan untuk dimensi yang memiliki skor yang rendah berada pada
dimensi ketiga“Kenyamanan lingkungan”. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi
sarana dan prasarana pelayanan yang bersih dan teratur sehingga dapat
memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan. Dimana responden yang
menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang diajukan untuk dimensi
“Kenyamanan Lingkungan” yaitu sebesar 2 persen, yang menyatakan setuju
sebesar 41 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 44 persen, dan yang
menyatakan tidak setuju sebesar 13 persen. Dari hasil survey yang dilakukan
diketahui bahwasanya dimensi ini memiliki skor yang paling rendah, hal ini
menjelaskan bahwasanya kenyamanan lingkungan yang berhubungan dengan
kebersihan dan kerapian lingkungan tempat pelayanan; ketersediaan fasilitas
pendukung pelayanan; serta kelengkapan dan kemutahiran sarana dan prasarana
pelayanan, belumlah dapat diberikan secara maksimal, sehingga menimbulkan
ketidakpuasan bagi masyarakat, untuk itu kedepan sebaiknya dimensi ini dapat
dibenahi dan ditingkatkan dalam rangka memberikan kepuasan kepada
masyarakat.

Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk dengan hasil yang
diinginkan (Kotler, 2010:219). Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan
akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa amat puas.
Sedangkan Jacobalis dalam Suryo Supraptono (2008:12) menyatakan bahwa

kepuasan adalah rasa lega atau senang karena harapan tentang sesuatu terpenuhi.
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Menurut Dutton dkk dalam Suryo Supraptono (2008:12), ukuran kepuasan
masyarakat yang tinggi mencakup kecakapan petugas, keramahan pelayanan,
suasana lingkungan yang nyaman, waktu tunggu yang singkat, dan aspek
pelayanan lainnya. Menurut Selnes dalam Rayi Endah (2008:9), kepuasan
masyarakat mencakup tingkat kepuasan secara keseluruhan (overall satisfaction),
kesesuaian pelayanan dengan harapan masyarakat (expectation), dan tingkat

kepuasan masyarakat selama menjalin hubungan dengan instansi (experience).

2. Hasil Analisis Kuantitatif
a. Analisis Persamaan Regresi Linear Berganda

Model persamaan regresi yang baik adalah yang memenuhi persyaratan
asumsi klasik, antara lain semua data berdistribusi normal, model harus bebas dari
gejala multikolinieritas dan heterokedastisitas. Dari analisis sebelumnya telah terbukti
bahwa model persamaan yang diajukan dalam penelitian ini telah memenuhi
persyaratan asumsi klasik sehingga model persamaan dalam penelitian ini sudah
dianggap baik. Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh
secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan estimasi regresi
berganda dengan program SPSS 20.0 diperoleh hasil seperti Tabel 4.9.

Tabel 4.9.Hasil Estimasi Regresi

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Emvor Beta
(Constant) 482 .361 1.337 .184
1 PELAYANAN_X1 444 115 .395 3.873 .000
PROFESIONALISME X2 466 .128 .371 3.637 .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
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Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui persamaan regresi yang terbentuk

adalah:
Y=a+B8:X;+B:X2+e

Y =0,482 + 0,444 X; + 0,466 X, + e
Keterangan:
Y = Kepuasan PNS
X} = Pelayanan
X, = Profesionalisme pegawai

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1) Variabel Pelayanan dan Profesionalisme pegawai mempunyai arah koefisien
yang bertanda positif terhadap Kepuasan PNS.

2) Nilai konstanta sebesar 0,482. Menjelaskan bahwasanya apabila variabel
bebas Pelayanan (X;) dan Profesionalisme pegawai (X;) tidak
dilaksanakan, maka variabel terikatnya Kepuasan PNS (Y) bernilai sebesar
0,428 atau 42,8 persen, dengan asumsi bahwa variabel lain tidak ada atau
bernilai 0.

3) Koefisien variabel Pelayanan (X;) memberikan nilai sebesar 0,444 yang
berarti jika organsisasi memiliki Pelayanan yang baik maka akan mampu
meningkatkan Kepuasan PNS dengan asumsi variabel lain tetap. Artinya
apabila pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo
mampu memberikan pelayanan yang optimal berupa kesederhanaan dalam
memberikan pelayanan, adanya kejelasan dalam memberikan pelayanan

adanya kepastian waktu dalam memberikan pelayanan, akurasi dalam
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memberikan pelayanan, adanya keamanan, tanggung jawab petugas yang

dapat diandalkan, memiliki kelengkapan sarana dan prasarana, adanya

kemudahan akses, disiplin dan santun dalam memberikan pelayana kepada
masyarakat, maka akan mampu memberikan kepuasan bagi masyarakat.

4) Koefisien variabel Profesionalisme pegawai memberikan nilai positif
sebesar 0,466 yang berarti jika organisasi memiliki pegawai yang
profesional dalam melaksanakan tugasnya berupa kompetensi profesional,
kompetensi personal, kompetensi sosial, serta kemampuan dalam
memberikan layanan kemanusiaan yang baik kepada masyarakat, maka
mampu meningkatkan Kepuasan PNS dengan asumsi variabel lain
konstan.

b. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi merupakan besaran yang menunjukkan besarnya
variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independennya.
Dengan kata lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa
jauh variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel terikatnya. Nilai
koefisien determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R square sebagaimana
dapat dilihat pada tabel 4.10:

Tabel 4.10
Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 707" .500 .489 .57389

a. Predictors: (Constant), PROFESIONALISME_X2, PELAYANAN_X1
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Output pada Tabel 4.10 diatas menjelaskan tentang hasil korelasi ganda
analisis determinasi. Nilai R? sebesar 0,500 menjelaskan bahwa pengaruh variabel
Pelayanan dan profesionlisme pegawai terhadap Kepuasan PNS sebesar 50,0
persen, sedangkan sisanya sebesar 50,0 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam model ini. Adjusted R Aquare, adalah R Square yang
sudah disesuaikan, nilainya 0,489. Sedangkan Standard Error of the Estimate
adalah ukuran kesalahan prediksi, nilainya sebesar 0, 57389, artinya kesalahan
yang dapat terjadi dalam memprediksi kinerja adalah sebesar 0,57389.

c. Hasil Uji t (Parsial)

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah masing-masing variabel
bebas berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat secara parsial
dengan a= 0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipotesis. Uji parsial (Uji t)
untuk menjawab hipotesis Satu dan Dua. Uji ini digunakan untuk mengetahui
pengaruh variabel bebas Pelayanan (X;) dan Profesionalisme pegawai (X3)
terhadap variabel terikat Kepuasan PNS (Y) secara parsial. Pengujian ini
dilakukan dengan membandingkan thinng dengan tune pada derajat kesalahan 5
persen. Apabila nilai thinyng>tabe, maka variabel bebasnya Pelayanan (X) dan
Profesionalisme pegawai (X;) memberi pengaruh yang signifikan terhadap
variabel terikat Kepuasan PNS (Y). Sebaliknya Apabila nilai thiung< tupe, maka
variabel bebasnya Pelayanan (X;) dan Profesionalisme pegawai (X;) tidak
memberi pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat Kepuasan PNS (Y).
Berikut ini merupakan hasil uji secara parsial dengan menggunakan program

SPSS 20.0.
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Hy: p # 0; Profesionalisme pegawai berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan PNS.

Dari hasil uji t (parsial) pada Tabel 4.19 diatas dengan menggunakan SPSS
20.0 diperoleh angka t hitung variabel Profesionalisme pegawai (X;) sebesar
3,637, dikarenakan nilai t hitung > t Tabel (4.626>1.689) maka Ho ditolak, artinya
secara parsial ada pengaruh signifikan antara Profesionalisme pegawai dengan
Kepuasan PNS. Selain itu pula untuk melakukan uji berdasarkan pengujian
signifikansi, dapat dilihat dari output signifikansi sebesar 0,000, dikarenakan
angka taraf signifikansi jauh lebih < 0.05 (0.000< 0.05) maka dapat disimpulkan
bahwa Profesionalisme pegawai berpengaruh terhadap Kepuasan PNS.
Berdasarkan dari penjelasan tersebut oleh karena itu maka Ho ditolak dan H1
diterima, artinya ada hubungan linier antara Profesionalisme pegawai dengan
Kepuasan PNS. Dengan demikian angka tersebut membuktikan bahwa secara
parsial variabel independent Profesionalisme pegawai memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan PNS. Dengan demikian Hipotesis Kelima
Diterima.
d. Hasil Uji F (Simultan)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama atau
simultan terhadap variabel terikat. Uji simultan atau uji F adalah untuk menjawab
hipotesis enam. Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel
bebas (independent variable) secara simultan mempunyai pengaruh terhadap

variabel terikat (dependent variable). Pengujian ini dilakukan dengan
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membandingkan nilai Fyjwng dengan Fiper pada derajat kesalahan 5 persen. Apabila
nilai Fhiwng> dari nilai Fiuper, maka beberapa variabel bebas (X; dan X5) secara
simultan atau bersama-sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
variabel terikat (Y). Namun sebaliknya apabila nilai Fyiung< dari nilai Fipe;, maka
beberapa variabel bebasnya (X, dan X;) secara simultan tidak memberikan
pengaruh terhadap variabel terikatnya (Y). Untuk menguji hipotesis tersebut
digunakan statistik Uji-F yang diperoleh dengan menggunakan bantuan program

SPSS melalui tabel anova seperti tertera pada tabel berikut ini:

Tabel 4.12
Hasil Uji F Secara Simultan
ANQVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 30.914 2 15.457 46.932 .000°
1 Residual 30.959 94 329
Total 61.873 96

a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
b. Predictors: (Constant), PROFESIONALISME_X2, PELAYANAN_X1

Menjawab Hipotesis Keenam
Ho: p = 0; Pelayanan dan Profesionalisme pegawai tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan PNS.
H;: p # 0 ; Pelayanan dan Profesionalisme pegawai berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan PNS.
Dari uji Anova atau F test dengan menggunakan SPSS 20.0 didapat Fhiwng
sebesar 25.711 dengan tingkat probabilitas p-value sebesar 0,000, dikarenakan
nilai Fritung™Fabet(46.932> 3.229) sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol

(Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H,) diterima, artinya ada pengaruh secara
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terhadap Kepuasan PNS. Jadi pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
Pelayanan dan Profesionalisme pegawai secara simultan berpengaruh terhadap
Kepuasan PNS. Selain itu pula untuk melakukan uji berdasarkan pengujian
signifikansi, dapat dilihat dari output signifikansi sebesar 0,000, dikarenakan
angka taraf signifikansi jauh lebih < 0.05 (0.000 < 0.05) oleh karena itu Ho
ditolak dan H1 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol (Hp)
ditolak dan hipotesis alternatif (H;) diterima artinya hal ini membuktikan variabel
Pelayanan dan Profesionalisme pegawai secara bersama-sama berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel Kepuasan PNS (Y). Dengan demikian Hipotesis

Keenam Diterima.

C. Analisa dan Pembahasan
1. Pembahasan Pertama
Hasil pengujian hipotesis pertama berdasarkan analisis deskriptif bobot
skor rata-rata variabel pelayanan Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
Bungo tergolong baik, dengan skor rata-rata sebesar 334,3, apabila dilihat
pada tabel 4.5. Kriteria Penafsiran Kondisi Variabel Penelitian diatas tampak
bahwasanya variabel pelayanan termasuk pada rentang 329,8-407,3 berada
pada Kriteria Baik. Hal ini menyatakan bahwasanya pelayanan pegawai pada
kantor Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo dikategorikan sudah
baik dalam memberikan pelayanan kepada pegawai dilingkungan pemerintah

daerah Kabupaten Bungo.
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Skor rata-rata yang paling tinggi berada pada dimensi “Disiplin dan
Santun”. Disiplin dan santun artinya pemberi layanan haruslah bersikap
disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.
Hal ini menjelaskan bahwasanya pegawai Badan Kepegawai dan Diklat
Kabupaten Bungo telah mampu memberikan pelayanan yang baik yakni
berupa sikap disiplin dalam memberikan pelayanan; sikap sopan dan santun
dalam memberikan pelayanan serta senantiasa ramah dalam memberikan
pelayanan. Dimana responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-
pernyataan yang diajukan untuk dimensi “Disiplin dan Santun” yaitu sebesar
5 persen, yang menyatakan setuju sebesar 51 persen, yang menyatakan cukup
setuju sebesar 40 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 4 persen.

Sedangkan untuk dimensi skor rata-rata yang paling rendah berada
pada dimensi “Kenyamanan”. Kenyamanan berhubungan dengan lingkungan
pelayanan yang tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih,
rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan fasilitas
pendukung pelayan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain. Hal ini
menjelaskan bahwasanya pegawai Badan Kepegawai dan Diklat Kabupaten
Bungo telah belum begitu mampu dalam memberikan lingkungan pelayanan
yang tertib; ruang tunggu yang nyaman, bersih dan rapi; serta fasilitas
pendukung pelayanan lainnya seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain
sebagainya. Dimana responden yang menyatakan sangat setuju atas
penyataan-pernyataan yang diajukan untuk dimensi “Kenyamanan” yaitu

sebesar 1 persen, yang menyatakan setuju sebesar 31 persen, yang menyatakan
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cukup setuju sebesar 50 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 18
persen.
2. Pembahasan Kedua

Hasil pengujian hipotesis kedua berdasarkan analisis deskriptif bobot
skor rata-rata variabel profesionalisme pegawai pada Badan Kepegawaian dan
Diklat Kabupaten Bungo tergolong Baik, dengan total skor sebesar 6.152,
apabila dilihat pada tabel 4.5 Kriteria Penafsiran Kondisi Variabel Penelitian
diatas tampak bahwasanya variabel pelayanan termasuk pada rentang
329,8-407,3 berada pada Kriteria Baik. Hal ini menyatakan bahwasanya
profesionalisme pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
Bungo sudah baik dalam memberikan kepuasan kepada masyarakat.

Skor rata-rata yang paling tinggi berada pada dimensi kedua yakni
“Kompetensi Profesional”. Kompetensi Profesional, yaitu memiliki
pengetahuan yang luas mengenai bidang tugas yang diemban (Asnawir,
2006:66). Yakni yang berhubungan dengan memiliki pengetahuan yang baik
pada bidang pekerjaannya; kemampuan dalam melaksanakan pekerjaan sesuai
dengan yang dinstruksikan; kemampuan dalam menghadapi berbagai
permasalahan dalam memberikan pelayanan kepada publik; mampu dalam
memberikan ide dan gagasan baru dalam memberikan pelayanan; memiliki
integritas (selalu memegang teguh kode etik dan prinsip-prinsip moral dalam
menjalankan pekerjaan); serta senantiasa selalu memberikan kemudahan
dalam memberikan pelayanan dan tidak berbelit-belit. Dimana responden

yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang diajukan
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untuk dimensi “Kompetensi Profesional” yaitu sebesar 6 persen, yang
menyatakan setuju sebesar 51 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar
38 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 5 persen.

Dimensi yang memiliki skor yang rendah berada pada dimensi ketiga
“Kompetensi Sosial”. Kompetensi Sosial, yaitu menunjukkan kemampuan
berkomunikasi dengan orang lain atau masyarakat. Dimana responden yang
menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang diajukan untuk
dimensi “Kompetensi Sosial” yaitu sebesar 9 persen, yang menyatakan setuju
sebesar 39 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 43 persen, dan yang
menyatakan tidak setuju sebesar 10 persen. Dari hasil survey yang dilakukan
diketahui bahwasanya dimensi ini memiliki skor yang paling rendah, hal ini
menjelaskan bahwasanya kompetensi sosial pegawai yang berhubungan
dengan kemampuan berkomunikasi dalam memberikan pelayanan;
kemampuan dalam memberikan informasi yang baik dan jelas dalam
memberikan pelayanan; kemampuan bekerja sama dengan sesama rekan kerja
dalam memberikan pelayanan; serta kemampuan bekerja sama petugas dalam
memberikan pelayanan kepada publik belumlah berjalan dengan maksimal.
Untuk itu sebaiknya dimensi kedepannya dapat dibenahi dalam rangka
memberikan kepuasan kepada masyarakat.

3. Pembahasan Ketiga

Hasil pengujian hipotesis ketiga berdasarkan analisis deskriptif bobot

skor rata-rata variable kepuasan masyarakat atas pelayanan dan

profesionalisme pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
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Bungo dikategorikan puas, dengan total skor sebesar 341,9 apabila dilihat
pada Tabel 4.5. Kriteria Penafsiran Kondisi Variabel Penelitian diatas tampak
bahwasanya variabel kepuasan termasuk pada rentang 329,8-407,3 berada
pada Kriteria Puas. Hal ini menjelaskan bahwasanya masyarakat (pegawai
dilingkungan pemerintah Kabupaten Bungo) telah merasa puas atas pelayanan
dan profesionalisme pegawai yang diberikan.

Skor rata-rata yang paling tinggi berada pada dimensi “Prosedur
pelayanan”. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.
Dimana responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan
yang diajukan untuk dimensi “Prosedur Pelayanan” yaitu sebesar 6 persen,
yang menyatakan setuju sebesar 55 persen, yang menyatakan cukup setuju
sebesar 37 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 2 persen. Dari
hasil survey yang dilakukan dimensi ini memiliki skor yang paling tinggi dari
tiga belas dimensi lainnya. Hal ini menjelaskan bahwasanya prosedur
pelayanan yang diberikan oleh Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
telah berjalan dengan baik sehingga mampu memberikan kepuasan kepada
masyarakat yakni pegawai dilingkungan pemerintah Kabupaten Bungo yakni
yang berhubungan dengan prosedur pelayanan berupa adanya keterbukaan
informasi mengenai prosedur pelayanan; adanya kejelasan alur dalam
prosedur pelayanan; adanya kesederhanaan prosedur pelayanan; serta adanya

kemudahan dipahaminya prosedur pelayanan.
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Sedangkan untuk dimensi yang memiliki skor yang rendah berada
pada dimensi ketiga “Kenyamanan lingkungan”. Kenyamanan lingkungan,
yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih dan teratur sehingga
dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan. Dimana
responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan yang
diajukan untuk dimensi “Kenyamanan Lingkungan” yaitu sebesar 2 persen,
yang menyatakan setuju sebesar 41 persen, yang menyatakan cukup setuju
sebesar 44 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 13 persen. Dari
hasil survey yang dilakukan diketahui bahwasanya dimensi ini memiliki skor
yang paling rendah, hal ini menjelaskan bahwasanya kenyamanan lingkungan
yang berhubungan dengan kebersihan dan kerapian lingkungan tempat
pelayanan; ketersediaan fasilitas pendukung pelayanan; serta kelengkapan dan
kemuktahiran sarana dan prasarana pelayanan, belumlah dapat diberikan
secara maksimal, sehingga menimbulkan ketidakpuasan bagi masyarakat,
untuk itu kedepan sebaiknya dimensi ini dapat dibenahi dan ditingkatkan
dalam rangka memberikan kepuasan kepada masyarakat.

4. Pembahasan Keempat

Hasil pengujian hipotesis keempat secara parsial terdapat pengaruh
signifikan antara Pelayanan dengan Kepuasan PNS. Selain itu pula untuk
melakukan uji berdasarkan pengujian signifikansi, dapat dilihat dari output
signifikansi sebesar 0,000, dikarenakan angka taraf signifikansi lebih < 0.05
(0.000 < 0.05) maka dapat disimpulkan bahwa Pelayanan berpengaruh

terhadap Kepuasan PNS.
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Berdasarkan hipotesis penelitian ini menyatakan bahwa Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan PNS terbukti. Hal ini menjelaskan bahwa
Pelayanan (X;) dengan sepuluh dimensi pelayanan : 1) Kesederhanaan; 2)
Kejelasan; 3) Kepastian waktu; 4) Akurasi; 5) Keamanan; 6) Tanggung
Jawab; 7) Kelangkapan sarana dan parasarana; 8) Kemudahan Akses; 9)
Disiplin dan Santun; dan 10) Kenyamanan. Pelayanan dengan 10 dimensi ini
berpengaruh terhadap Kepuasan PNS. Kepuasan PNS merupakan pendapat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Kepuasan PNS
memiliki dimensi : 1) Prosedur pelayanan; 2) Persyaratan Pelayanan; 3)
Kejelasan petugas pelayanan; 4) Kedisiplinan petugas pelayanan; 5) Tanggung
jawab petugas pelayanan; 6) Kemampuan petugas pelayanan; 7) Kecepatan
pelayanan; 8) Keadilan mendapatkan pelayanan; 9) Kesopanan dan keramahan
petugas; 10) Kewajaran biaya pelayanan; 11) Kepastian biaya pelayanan; 12)
Kepastian jadwal pelayanan; 13) Kenyamanan lingkungan; dan 14) Keamanan
pelayanan (KepMen. Pan.Nomor KEP/25/M. PAN/2/2004) berpengaruh
terhadap Kepuasan PNS.

Pelayanan pegawai pada kantor Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten Bungo dikategorikan sudah baik dalam memberikan pelayanan
kepada pegawai dilingkungan pemerintah daerah Kabupaten Bungo. Skor
rata-rata yang paling tinggi berada pada dimensi “Disiplin dan Santun”.
Disiplin dan santun artinya pemberi layanan haruslah bersikap disiplin, sopan

dan santun, ramah serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. Hal ini
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menjelaskan bahwasanya pegawai Badan Kepegawai dan Diklat Kabupaten
Bungo telah mampu memberikan pelayanan yang baik yakni berupa sikap
disiplin dalam memberikan pelayanan; sikap sopan dan santun dalam
memberikan pelayanan serta senantiasa ramah dalam memberikan pelayanan.
Dimana responden yang menyatakan sangat setuju atas penyataan-pernyataan
yang diajukan untuk dimensi “Disiplin dan Santun” yaitu sebesar 5 persen,
yang menyatakan setuju sebesar 51 persen, yang menyatakan cukup setuju
sebesar 40 persen, dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 4 persen.

Penelitian berpedoman dari pendapat kualitas pelayanan menurut
Wyckof dalam Fandy Tjiptono (2009:59) berpendapat, “kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan
penerima layanan”. Dengan kata lain ada dua fakta utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu expected service dan perceived service (Sugiarto,
2007:39-40). Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived
service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampauai
harapan penerima pelayanan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah
daripada yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Hasil penelitian ini juga dapat mendukung atau memperkuat hasil
penelitian Kartikaningdyah (2013), bahwa indeks kepuasan keseluruhan
masyarakat Tanjung pinang BP2T dapat dikatakan dalam kondisi baik, dan

masih harus ditingkatkan, karena ada beberapa indikator yang menunjukan
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kepuasan yang baik. Lakmi, A.R. (2012) dengan hasil penelitian menunjukan
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap

tingkat kepuasan masyarakat di RSUD Badung.

5. Pembahasan Kelima

Dari pengujian hipotesis kelima secara parsial terdapat pengaruh
signifikan antara Profesionalisme pegawai dengan Kepuasan PNS. Selain itu
pula untuk melakukan uji berdasarkan pengujian signifikansi, dapat dilihat
dari output signifikansi sebesar 0,000, dikarenakan angka taraf signifikansi
lebih < 0.05 (0.000 < 0.05) maka dapat disimpulkan bahwa Profesionalisme
pegawai berpengaruh terhadap Kepuasan PNS.

Dapat diinterpretasikan bahwa dimensi Profesionalisme pegawai
berpengaruh terhadap dimensi Kepuasan PNS. Profesionalisme merupakan
suatu lapangan pekerjaan yang dalam melakukan tugasnya memerlukan
tehnik dan prosedur ilmiah, dedikasi dan berorientasi pada pelayanan yang
dilandasi oleh keahlian tehnik dan prosedur yang mantap serta sikap
kepribadian tertentu Asnawir (2006:66). Profesionalisme memiliki 4 dimensi
yaitu :1) Kompetensi Profesional; 2) Kompetensi Personal; 3) Kompetensi
Sosial; dan 4) Kemampuan dalam memberikan layanan kemanusiaan, Asnawir
(2006:66).

Kepuasan PNS merupakan pendapat dalam memperoleh pelayanan
dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara

harapan dan kebutuhannya. Kepuasan PNS memiliki 14 dimensi yaitu :
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1) Prosedur pelayanan; 2) Persyaratan Pelayanan; 3) Kejelasan petugas
pelayanan; 4) Kedisiplinan petugas pelayanan; 5) Tanggung jawab petugas
pelayanan; 6) Kemampuan petugas pelayanan; 7) Kecepatan pelayanan;
8) Keadilan mendapatkan pelayanan; 9) Kesopanan dan keramahan petugas;
10) Kewajaran biaya pelayanan; 11) Kepastian biaya pelayanan;
12) Kepastian jadwal pelayanan; 13) Kenyamanan lingkungan; dan
14) Keamanan pelayanan (Kep.Men. Pan Nomor KEP/25/M. PAN/2/2004).

Profesional merupakan ide, aliran atau pendapat bahwa suatu profesi
harus dilaksanakan oleh profesional dengan mengacu kepada norma-norma
profesional, misalnya dalam melaksanakan profesinya. Profesional harus
mengutamakan mitra kerjanya, bukan imbalan yang diterimanya. Profesional
juga harus berperilaku tertentu sesuai dengan standar profesi dan kode etik
profesi.

Profesionalisme pegawai dibangun melalui penguasaan kompetensi-
kompetensi yang secara nyata diperlukan dalam menyelesaikan
pekerjaan. Purwanto (2009:2) menyatakan bahwa kompetensi-kompetensi
penting bagi para karyawan adalah kompetensi di bidang substansi, bidang
komunikasi dan bidang hubungan serta pelayanan atau pengabdian
masyarakat.

Hasil penelitian ini juga dapat mendukung atau memperkuat hasil
penelitian Kartikaningdyah (2013), bahwa indeks kepuasan keseluruhan
masyarakat Tanjungpinang BP2T layanan dapat dikatakan dalam kondisi baik,

dan masih harus ditingkatkan, karena ada beberapa indikator yang
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menunjukan kepuasan yang baik. Lakmi, A.R. (2012) dengan hasil penelitian
menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan masyarakat di RSUD Badung. Dimana besarnya
kontribusi pelayanan terhadap kepuasan masyarakat.

6. Pembahasan Keenam

Hasil pengujian hipotesis ketiga diperoleh bahwa Pelayanan dan
Profesionalisme pegawai secara bersama-sama berpengaruh terhadap
Kepuasan PNS. Disimpulkan bahwa hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis
alternatif (H;) diterima, artinya ada pengaruh secara signifikan antara
Pelayanan dan Profesionalisme pegawai secara bersama-sama terhadap
Kepuasan PNS.

Dapat diinterpretasikan bahwa Pelayanan (X, dengan sepuluh dimensi
pelayanan : 1) Kesederhanaan; 2) Kejelasan; 3) Kepastian waktu; 4)
Akurasi; 5) Keamanan; 6) Tanggung Jawab; 7) Kelengkapan sarana dan
prasarana; 8) Kemudahan Akses; 9) Disiplin dan Santun; dan 10)
Kenyamanan, Kep. Men. Pan. Nomor: 63/KEP/M. PAN/ 7/20 dan
Profesionalisme dengan 4 dimensi yaitu : 1) Kompetensi Profesional;
2) Kompetensi Personal; 3) Kompetensi Sosial; dan 4) Kemampuan dalam
memberikan layanan kemanusiaan, Asnawir (2006:66), berpengaruh terhadap
Kepuasan PNS.

Kepuasan PNS memiliki dimensi : 1) Prosedur pelayanan; 2)
Persyaratan Pelayanan; 3) Kejelasan petugas pelayanan; 4) Kedisiplinan

petugas pelayanan; 5) Tanggung jawab petugas pelayanan; 6) Kemampuan
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petugas pelayanan; 7) Kecepatan pelayanan; 8) Keadilan mendapatkan
pelayanan; 9) Kesopanan dan keramahan petugas; 10) Kewajaran biaya
pelayanan; 11) Kepastian biaya pelayanan; 12) Kepastian jadwal pelayanan;
13) Kenyamanan lingkungan; dan 14) Keamanan pelayanan ( Kep.Men. Pan.
Nomor KEP/25/M. PAN/2/2004) berpengaruh terhadap kepuasan PNS.

Hasil penelitian ini juga dapat mendukung atau memperkuat hasil
penelitian Kartikaningdyah (2013), bahwa indeks kepuasan keseluruhan
masyarakat akan Tanjung Pinang BP2T layanan dapat dikatakan dalam
kondisi baik, dan masih harus ditingkatkan, karena ada beberapa indikator
yang menunjukan kepuasan yang baik. Lakmi, A.R. (2012) dengan hasil
penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat di RSUD Badung. Dimana
besarnya kontribusi pelayanan terhadap kepuasan masyarakat yakni sebesar
39,9%.

Hasil ini sejalan dengan (Kotler, 2010:219) dimana kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja produk dengan hasil yang diinginkan Jika kinerja memenuhi
harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka
pelanggan akan merasa amat puas. Sedangkan Jacobalis dalam Suryo
Supraptono (2008:12) menyatakan bahwa kepuasan adalah rasa lega atau
senang karena harapan tentang sesuatu terpenuhi.

Dutton dkk dalam Suryo Supraptono (2008:12), menyatakan bahwa

ukuran kepuasan masyarakat yang tinggi mencakup kecakapan petugas,
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keramahan pelayanan, suasana lingkungan yang nyaman, waktu tunggu yang
singkat, dan aspek pelayanan lainnya. Menurut Selnes dalam Rayi Endah
(2008:9), kepuasan masyarakat mencakup tingkat kepuasan secara
keseluruhan (overall satisfaction), kesesuaian pelayanan dengan harapan
masyarakat (expectation), dan tingkat kepuasan masyarakat selama menjalin

hubungan dengan instansi (experience).
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Pelayanan pegawai pada kantor Badan Kepegawaian dan Diklat
Kabupaten Bungo dikategorikan sudah baik dalam memberikan pelayanan
kepada pegawai di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo.

2. Profesionalisme pegawai pada Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
Bungo dalam memberikan pelayanan dikategorikan sudah baik, sehingga
mampu memberikan rasa puas bagi Pegawai Negeri Sipil di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Bungo.

3. Kepuasan Pegawai Negeri Sipil di lingkungan Pemerintah Kabupaten
Bungo terhadap Pelayanan dan Profesionalisme pada Badan Kepegawaian
dan Diklat Kabupaten Bungo dikategorikan puas.

4. Pelayanan Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo berpengaruh
terhadap Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo.
Semakin baik pelayanan Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
Bungo maka akan semakin puas pula PNS yang berurusan dengan Badan
Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo. Pelayanan Badan
Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo memiliki dimensi:
kesederhanaan; kejelasan; kepastian waktu; akurasi; keamanan;
tanggung jawab; kelengkapan sarana dan prasarana; kemudahan akses;

disiplin dan santun; dan kenyamanan
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Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



13142547 pdf

5. Profesionalisme aparatur Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten
Bungo berpengaruh terhadap Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah
Kabupaten Bungo. Semakin Profesional aparatur Badan Kepegawaian
dan Diklat Kabupaten Bungo maka akan semakin puas pula PNS di
lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo. Profesionalisme memiliki
dimensi : Kompetensi Profesional; Kompetensi Personal; Kompetensi
Sosial; dan Kemampuan dalam memberikan layanan kemanusiaan.

6. Pelayanan dan profesionalisme aparatur Badan Kepegawaian dan Diklat
berpengaruh terhadap Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah
Kabupaten Bungo. Semakin baik Pelayanan dan profesionalisme aparatur
Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo maka akan semakin
puas pula PNS di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo. Kepuasan
PNS memiliki dimensi : Prosedur pelayanan; Persyaratan Pelayanan;
Kejelasan petugas pelayanan; Kedisiplinan petugas pelayanan; Tanggung
jawab petugas pelayanan; Kemampuan petugas pelayanan; Kecepatan
pelayanan; Keadilan mendapatkan pelayanan; Kesopanan dan keramahan
petugas; Kewajaran biaya pelayanan; Kepastian biaya pelayanan;
Kepastian jadwal pelayanan; Kenyamanan lingkungan; dan Keamanan

pelayanan.

B. Saran
1. Secara Praktis

Berdasarkan kesimpulan di atas maka saran untuk lebih memperbaiki
Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo adalah sebagai

berikut:
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a. Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo perlu meningkatkan
Pelayanan terutama dalam hal kenyamanan bagi PNS di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Bungo. Kenyamanan berhubungan dengan
lingkungan pelayanan yang tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi
dengan fasilitas pendukung pelayan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah
dan lain-lain. Disamping itu perlu memperhatikan faktor lainnya seperti
:kepastian waktu,dan akurasi dalam pelayanan PNS.

b. Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo perlu meningkatkan
Profesionalisme terutama Kompetensi sosial pegawai yang berhubungan
dengan kemampuan berkomunikasi dalam memberikan pelayanan;
kemampuan dalam memberikan informasi yang baik dan jelas dalam
memberikan pelayanan; kemampuan bekerja sama dengan sesama rekan
kerja dalam memberikan pelayanan; serta kemampuan bekerja sama
petugas dalam memberikan pelayanan kepada publik. Untuk itu
sebaiknya kedepannya dapat dibenahi dalam rangka memberikan
kepuasan kepada PNS.

c. Badan Kepegawaian dan Diklat Kabupaten Bungo perlu meningkatkan
Kepuasan PNS terutama dalam hal Kenyamanan lingkungan, yaitu
kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih dan teratur sehingga
dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan. Disamping
perlu memperhatikan faktor lainnya seperti : Tanggung jawab petugas

pelayanan, Kemampuan petugas pelayanan, Kecepatan pelayanan.
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yang bersih dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan. Disamping perlu memperhatikan faktor lainnya
seperti : Tanggung jawab petugas pelayanan, Kemampuan petugas

pelayanan, Kecepatan pelayanan.

2. Secara Akademis
a. Penelitian ini perlu ditindaklanjuti lagi untuk melihat faktor apa saja
yang dapat mempengaruhi Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah
Kabupaten Bungo selain pelayanan dan profesionalisme.
b. Kepuasan PNS di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo dipengaruhi
oleh faktor lain, oleh karena itu perlu kajian yang lebih komprehensif,
guna menjawab faktor lain (epsilon) yang mempengaruhi Kepuasan PNS

di lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Hal : Permohonan Mengajukan Kuesioner

Kepada Yth.
Bpk/Ibu/Sdr. Responden
Di Tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka penelitian untuk penyusunan tugas akhir (tesis), bersama ini
saya mohon bantuan Ibu/Bapak/Sdr bersedia menjadi responden dalam penelitian
yang saya lakukan (angket terlampir)

Angket ini dityjukan untuk diisi oleh Bapak/Ibu/Sdr dengan mejawab
seluruh pertanyaan yang telah disediakan. Saya mengharapkan jawaban yang
Ibu/Bapak/Sdr berikan nantinya adalah jawaban objektif agar diperoleh hasil
maksimal. Perlu diketahui bahwa jawaban yang diberikan tidak akan
mempengaruhi status dan jabatan Ibu/Bapak/Sdr, hanya jawaban objektif dan
realistislah yang saya perlukan.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan menganalisis “Pengaruh Pelayanan
dan Profesionalisme Pegawai Badan Kepegawaian dan Diklat Terhadap Kepuasan
Pegawai”. Adapun judul penelitian ini adalah “Analisis Pelayanan Dan
Profesionalisme Pegawai Badan Kepegawaian Dan Diklat Terhadap Kepuasan
Pegawai Negeri Sipil Di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Bungo.”

Demikian surat pengantar ini disampaikan, atas perhatian serta partisipasi

yang diberikan, saya ucapkan terima kasih.

Muara Bungo, ..................... 2015
Hormat saya,

(Betty Sastriwartini)
NIM. 500002111
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I. PETUNJUK PENGISIAN

1. Mohon dengan hormat untuk menjawab semua pertanyaan sesuai dengan
pendapat Ibw/Bapak/Saudara, dengan cara member tanda checklist (V)
pada kotak jawaban yang dianggap sesuai.

2. Berikut ini disajikan pertanyaan dengan lima kategori pilihan:

STS :Sangat Tidak Setuju (1)
TS : Tidak Setuju (2)

CS : Cukup Setuju (3)

S : Setuju (4)

SS : Sangat Setuju (5)

3. Bacalah setiap pertanyaan yang dimaksud secara seksama, kemudian
tentukan pilihan jawaban yang dianggap paling sesuai dengan kondisi dan

keadaan Ibu/Bapak/Saudara ditempat kerja.

IL IDENTITAS RESPONDEN

1. Jenis Kelamin : [] Laki-laki [1Perempuan
2. Usia: []18—25 Tahun []126 — 35 Tahun
[136 — 45 Tahun [146 - 55 Tahun
[ 1> 55 Tahun
3. Pendidikan: [J<SLTA [IDiploma [] Sarjana (S1)
CIMaster (S2) [CIDoktoral (S3)
4. MasaKerja: []1-5 Tahun []6-10 Tahun [J11-15 Tahun

[J16-20 Tahun  [UJ>20 Tahun
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN VARIABEL PELAYANAN (X1)

VARIABEL INDEPENDENT (X1) PELAYANAN

RESPONDEN

1 KT T Kl BT Bl Bl Kl B Bd K S B R e R B R B B I R A R 1 S A Bl K1 Bl B d K1 R
.
q .
L33333333433325442243333232333442—
olx .
-l
alg 1
mL34343344343355554344443433344544m
2= "
L44434433222323342243334232433323-
x i
3 I
aig|mls|timig|s|mnlisig|n|sin|mn|s]s|s]|nis(Sis]n|o|s|]F] ||| n]|T,
a]X ]
.NH A—
mL43343343433433354224433342542335.
z|x |
Dm .
! YA AR R R R R B R R B Y R Y A R RN Y e o R R T B P R R Y Y R A B
x I
~ e
WL43343343433433354224433342542335_
sx L]
4 M
o -1
b3 .
x a
n 1
] AR A R e R R R e L R R T R A R Y R R R Y B A R e R AV LT g Y
x |
~ 3
ﬂM [
mL43343343433433354224433342542335-
- |
°In _
Hmimim|m|as]|ojo|s|mis|o|s|njs|ojals|a]|o]s|sigis|mn|s])SiS| |||,
x |
-
s |
ﬂn ]
ml.33334334343434344234444342444334_
3 .
a |
a
= i
..hL43343343433433354224433342542335-
g)x '
Z M
] b5 |
Blali=sim|s|sfmm|g|m|s]m]m|slu|s|(afvn]m|ojo|sin]c]s|sis]on]|s|n|t]s|sim:
x i
hd i
ﬂg L ]
mL33334334343434344234444342444334_
Mx 1 ]
a !
= 1
— | ]
58 —
mL44434433222323342243334232433323-
2> I
D "
~ 1
L43343343433433354224433342542335m
x
M
© |
un33334334343434344234444432444434.
w
2 i
w
2| i
mm44434434434444444243434443434434.
4
<
L44434433422323343234333342443333_
x
]
P n
w.Am43443443443433444344433444453434_
[ ]
- ]
iy -1
52 .
ml43343343433433354224433342542335—
3t H
) -1
-l L]
e R G G IR G B R L A R AT Rl D R R A A A Rl R GRS DT A R A L R A
x 1 ]
1
L]
a
12345678emuunuwmnmwwunnunmnmwwnn_
L]
1 3

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42547 pdf

3.13
3.39
4.26
3.17
3.78
2.52
4.22
4.13
2.35
3.17
3.91
3.83
317
3.43
3.30
3.83
2.52
4.22
4.00
3.13
3.30
2.96
3.96
3.17
3.43
4.35
3.65
3.22
3.39
3.52
3.43
3.30
3.52
3.35
3.52
3.30

3

3

3

4

4

2

3

4

3

3

3

4

3

3

3

3

3

4

3

3

3

4

3

4

3

3

3

3

3

4

4

2

3

3

3

4

3

3

4

2

3

4

3

3

3

4

33

LR TR R N Lkl il sk el el A i ettt bkt Rt s ik rablad et el Bkl il skl el e e o L T T

34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49
50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68

LR R Y - P R R Rl S L R R R R R e R R L L e e e el el L LT R R e s

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42547 pdf

“291

3.78
3.13
3.57
3.22
4.39
3.61
2.26
3.09
3.83
3.74
3.22
3.48
3.22
3.78
2.43
4.17
4.04
3.17
3.43
3.0
3.96
3.13
3.39
4.26
3.17
3.78
2.52
3.48

3

3

2

3

3

_..-._-—-_._.3_ —— —— — -

3

_3..‘..

-

3

3

3

3

3

3

2

3

3

4

2

3

3

_3.-,.

-

69
70
71

72

73

74
75

76
77
78

79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42547 pdf

REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN VARIABEL PROFESIONALISME (X2)

VARIABEL INDEPENDENT (X2) PROFESIONALISME
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN VARIABEL KEPUASAN (Y)
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Correlations

X11{ X121 x13 | x14 | x15 ] x16 | X1.7 | Xx1.8 ] X1.9 | Xx1.10{ X111 X1.12| X1.13| X1.14 | X1.15 | X1.16 | X1.17| X1.18 | X1.19| X1.20 | X1.21 | X1.22| X1.23| RATA_X1

— " 2y - - - — - A3 —_— - e — S—— - —
X1.1  Pearson Correlation 11 7407| 7347} 672 | 757 | 692 | 618 | .783 | .761 | 599 | 877 | .758 | 381 | 561 | 601 | .554 | 651 | .494 | 332} 7017} 719 | 612" | .562 816
Sig. (2-tailed) ,000{ 000{ ,000f .000} 000} ,000f ,000{ .0o00f ,000| .000{ 000 ,000] .000] 000 .000] ,000| .000f .001} .000| .000] ,000] .00 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.2  Pearson Correlation 740" 1 8207| 872" 683"| 6587| 6577} .7287| .7417| 624”| .706"| 722"} .435°| 617"| .6597) 655" | 6337| .5567| .2907| 6727} 6707 5707 .508" 815"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000] 000 ,000i ,000{ ,000f .c00| .00/ 000 .000, ,000] 000} .000f ,000{ ,000{ .000| 000 .04 000 ,000] ,000{ ,000 .oo0f
N 97 97 97 97 97 97 g7 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97,
X1.3  Pearson Correlation 73471 820" 1| 8657 7077| 7147| 7217} 7227} 7297 6167 7457 7187| 5377| 6257} 6937| .6887] 6177} .596| 467" 6177| .6847| 6617] 606" 8517
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000f 000 ,000] .000{ .000| .000{ ,000[ .000{ 000, 000/ ,000, ,000] ,000] ,000f ,000f .000{ ,000] .000{ ,000{ ,000 ,000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 67 97 97 97 97 97
X1.4  Pearson Correlation 6727 6727 665" 1} 8337 6177| 606"} 6817} 6057} .5947| 7177| .704”| .3977| .508"| .6947| 5027} 6857| 6187} 373" 695"| .7657| .670"| 506" 806"
Sig. (2-tailed) ,000{ 000! 000 ,000{ .000] ,000] ,000f .000{ ,000[ .00 .000f ,000{ ,000f ,000] ,000f ,000{ ,000f .000{ 000 .000f ,000] 000 ,0004
N 97 971 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.5  Pearson Correlation 7577} 6837} 707" .833” 11 6137 5497| 6987} 6797 5847} 752" 7597| .2047| .5027| .638"| .5467] 6517} 5967} .4207| .704"| .665| .605°| .584" 809"
Sig. (2-tailed) .000{ ,000{ .000| 000 .000] ,000] ,000] .000{ ,000| ,000[ ,000| .03 .000] .00 ,000{ .000{ ,000{ .000| .000| .000| ,000{ ,000 000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 g7,
X1.6  Pearson Correlation 6927 6587 7147} 8177 613" 1| 6777| 6657 .7487| .5707| .6117| 6097} .5427| .5997| .6667| .556"| .6427| .5047| .3707| 5457 7427 6637| .493" 793"
Sig. (2-tailed) ,000] ,000{ ,000{ ,000f ,000 000 000 .000] 000} ,000f 000/ ,000{ .000| .000| .00} .000{ 000, 000 000 ,000{ .000{ 000 000}
N 97 97 97 97 97 97 g7 97 97 97 97 97 97 97 97 g7 97 g7 97 97 97 97 97 97]
X1.7  Pearson Correlation 6187| 8577 .7217| 606"| 549" 677" 1 7747} 6337 5177| 6587| .6497| 5787 5627 567"| .5557| .6637| 57171 .4537| .5097| .6967| .667°| .479" 782"
Sig. (2-tailed) .000] 000 .000] .000} ,000f 000 000 000 ,000f .00 ,000f ,000] .000f .000{ ,000| .000{ 000 .000] .00 000 000 ,000 ,000]
N 97 97 97 97 97 97 97 g7 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97|
X1.8  Pearson Correlation 7837| 7287} 722"| .6817| .6987| .6657| 774" 1| 7357} 6167| 6747 7797} .4017| 5457 6177} .5897| .7127| .5347| .416”| 6797} .8007| .729"| .570" 843"
Sig. (2-tailed) 000! 000] .000f ,000f ,000] .000{ .000 000] .000] 000 ,000| ,000| ,000[ ,000| .00/ 000 .00} .000} .000| ,000] ,000| .000 0001
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.9  Pearson Correlation 7617 7417 7297| 6057| 6797 .7487| 6337 735" 1| 780" 6747| 65371 4737| .5967| 740"} 6367| .684"| .5857| .305"| .676"| .7097| .6687| .526" 838"
Sig. (2-tailed) .000| 000 .000f .000] .000{ .000] ,000| .000 000 ,000f 000 ,000f ,000f ,000; ,000{ ,000{ ,000f ,002] .00, ,000] .000| .000 ,o00]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.10 Pearson Correlation 5997 62471 6167 5947| 584") 5707 5177 .6167| .780" 11 5097 6727| .3947| 6217} 7727] 6657 6727| 649"} 2587 .5947| 6427| 6347| .479" 7707
Sig. (2-tailed) 000f ,000f .000| ,000] .000{ 000 ,000{ ,000] 000 .000{ .000] ,000f .000f ,000{ ,000| .00/ .000f .011| ,000{ 000 000 000 0004
N 97 971 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.11  Pearson Correlation B777] 7067| 7457} 7177} 752"} 6117} 658"| .6747| 6747| 509" 1| 843"} 5527| 6867| .66867| .6647] .6297| 5947 5207 6597| .707"| 6817| 586" 846"
Sig. (2-tailed) ,000] .000{ 000l ,000{ ,000] ,000{ ,000| ,000{ ,000 ,000 .000{ 000/ 000 ,000f 000 ,o00] 000 .000| .000] .00, .000] 000 000}
| N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Rl T L T Yy 'y Py R _FEER AN _NE _UWN FEF _EFN NN KN _N¥ BN _NE _NEN _XB NN NN FN N8 NN ] L EX¥F ¥ ¥R AN BN N¥¥E-E¥- NN JFN NN §F¥ "E¥ _¥3 _E§ N& NN 3 - m e @ -
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X2 Pearson Correlation | 768 ] 722 | .7187| .704] .759 | 609°| 649"| .779°| 653°] 672 ] 843 | 1| 484" .705°| 672 | .708| .6647] 603 | 494 ] 705 | 764 | 687°) 659 -'_.8'741
Sig. (2-tailed) ,000| .0oof o000 .000f .000] 000} ,000] .000| .000{ .000] 000 000 000/ 000 .00 .000] ,000| .000] ,000| .000| .000 .000 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.13 Pearson Correlation 3817 4357 5377| 3977 2047| 5427 5787| .4017| 4737| .3947| .5527| 484" 11 7287| 4717| .480"| .4917] .333"| 5557] .4107| 5647 .4617| 361" 6217
Sig. (2-taited) 000/ ,000[ .000] .000f .003} ,000] ,000] ,000f .000| ,000| ,000 ,000 000 ,000| ,000| ,000{ ,001| ,000] .000| ,000{ ,000[ ,000 000}
N 97 97t 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.14 Pearson Correlation § 5617| 6177] 625°| .508"| .502"| .599"| .562"| .5457| .506"| .6217| .6867| .7057| 728" 1] 6387} .7367| .582"| .529"| .502"| .5157| .650"] 6067 .489" 7727
Sig. (2-tailed) .000{ .000{ 000/ ,000f 000 000 ,000f ,000{ .000| ,000| .000| ,000] ,000 000/ 000 000, 000 .000] 000 ,000] .000| 000 000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.15 Pearson Correlation 60171 6597] 6937 694" 6387 6667 .5677| .6171 .7407| 7727} 6667| 6727| .4717| 638" 11 75971 7517 .7007| 446" 6477| 7337 685°| 5417 8417
Sig. (2-tailed) ,000| 000 000 ,000] .000] .000{ ,000f .000{ .000| ,000; ,000] ,000] ,000] ,000 000} 000 ,000] .000| ,000| 000/ .000| 000 000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.16 Pearson Correlation 554" 6557 6887| .5027| .5467| 5567 .5557] 589"| 6367| .665 | .664 | .7087| .4807| .736"| 759" 11 7027| .746"| 483" 6007} 6827] .640°| 570" 8067
Sig. (2-tailed) 000 ,000| ,000| 000, .000{ 000 ,000{ ,000] ,000f ,000] ,000{ ,000] .00 .000] ,000 .,000] 000 .000| ,000{ ,000] ,000] ,000 ,000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.17  Pearson Correlation 6517 6337} 6177| 6857| 6517 .6427| 6637 .7127| 684"| 6727} 6297} 664 | .491"| .5827| 7517 702" 1| .8137| 4047| .713"| .826"| .733"] .474" 847"
Sig. (2-tailed) 000{ 000, 000 ,000f .000] 000 ,000] .000[ .000| .000] .00} 000} ,000{ .,000| ,000| 000 ,000| .000{ .000{ ,000[ .000| ,000 ,000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.18 Pearson Correlation 494"} 5667} 5967 6187] 596" .5047| .5717| .5347| .5857| 6497 .5947| 6037] .3337| .5207| .7007| .746 | 813" 11 4427 6197| .6807| .7207| .583" 774"
Sig. (2-tailed) .000| ,000] .000{ 000 .000| .000f .000{ .000[ .000{ .000] ,000{ ,000] .01 ,000f .000| .000{ ,000 .000| ,000] ,000] ,000] .000 ,000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.19  Pearson Correlation 332°| 2007| .467"] 3737| .4207| .3707| 453" .4167| .305| .258| .5207| 4947 5557 502"} .446”| 483"| .4047| 442" 11 252°| 4527| 4357| 655~ 570
Sig. (2-tailed) 001| 004 .000] ,000] ,000f ,000{ ,000| .000| 002 .011] 000 ,000{ .000} ,000f ,000f .000| .000| 000 013] ,000| .000{ .000 000}
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.20 Pearson Correlation 7017 6727 6177 6957 704”| .5457| 50971 6797| 6767| .5947| .6597] 7057| 4107} 5157} 6477| .6007| .7137} 6197| .252° 1] 7967 .704"| .457" 7917
Sig. (2-tailed) ooo{ 000l 000/ 000 000 .000{ ,00f .000f 000 .00, 000 ,000| .000{ .000{ 000 ,000f .00, 000 .013 ,000] .000] .000 .000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.21 Pearson Correlation 7197 670") 6847} .7657| 6657| .742"| .696"| .8007| .709”| 6427} .7077| .764"| .5647| .6507| .733"| 682"| .826"| 6807 .452"| .796" 11 8717 512" 8947
Sig. (2-tailed) 000 000 000! .00 .000] .000] ,000] .000{ .000| .000{ ,000} .000{ ,000] ,000] ,000| .000f ,000] ,000] .000| ,000 ,000] 000 ,000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.22 Pearson Correlation 612" 5707| 6617 670" 605°| .6637| .667| .7297| 6687| .6347| .6817| 687°| 4617 | 6067| 685 | .640) .733"| .720"| 4357} 704" 871" 1 516" 832"
Sig. (2-tailed) 000! 000l .000 .000f .000f 000 ,000| .000f .000{ ,000 ,000{ ,000f ,000{ ,000| .000{ .000] 000 000 .000{ .000f 000 ,000 ,000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97,
X1.23  Pearson Correlation 5627 50871 6067 .506"| 584"| .493"] .479"| 5707| .526"| .479”| 586" 6597] .3617| .489"| .5417] 5707| .4747| 593"} 6557| 4577| 512"] 516" 1 698"
Sig. (2-tailed) .000| 000 ,000] ,000f ,000{ ,000| .00, ,000{ 000 000 .000{ .000| .000f .000] 000 ,000] .000f ,00f ,000{ .000{ .c0G| .000 .000]
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 B 97 97 97 97
R R ————— S e e SRR R R P R R RS S NN R R R R R R R RN MW NN NN NN Y W NN NN NN N - s s s W e e b e e & R
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Sig. (2-tailed)
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8327
,000

97

698"
000
97

1

97

= Correlation 1s significant at the 0.01 level (2-talled).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

HASIL UJI RELIABILITAS VARIABEL PELAYANAN (X1)

Case Processing Summary

N
JCases Valid o7]
Excluded® 0
Total 97

a. Listwise deletion based on all variabies in the procedure.

Rellabllity Statistics

Cranbach's Alpha N of ltems I
972 23|
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HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL PROFESIONALISME (X2)

Correlations

X2.1 | X222 | Xx2.3 | X2.4 l X2.5 | Xx2.6 | X27 | x2.8 | X2.9 lxz o_sz.11 | X2.12 x2.13| X2.14 | X2.15 | X2.16 | X2.17 | X2.18 | RATA_X2
_ - e ————mas— - -
X2.1  Pearson Correlation 1 5637 .4867| 600°| 577 | 398 | 404 | 277 | .322°| .3637| .357 | 105 4417| 4427| 184 4747| 358
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000{ ,000| 000 .00 ,006{ ,01f ,000{ ,000] ,305] 000 ,000| ,071] ,000] ,000
N 97 97 97 o7} 971 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.2  Pearson Correlation 5637 11 4727 5467| 6617 5897 .4597| 4877} .3127} .398"| .3207| .096| 4397| .5377| .339"| .4447| 503"
Sig. (2-tailed) ,000 000 000 000 ,000] ,000] ,000f ,002] ,000{ ,001| ,352] ,000 ,000{ ,001| ,000{ ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.3  Pearson Correlation 4867 4727 1| 5697| .4907| 4437| 4197| 472"| 3587} .3757| 4807} .173] 4107| .4487| .344"| 4407 550"
Sig. (2-tailed) ,000{ ,000 000, ,000] 000 ,000{ 000 ,000f ,000{ ,000, 089 ,00f 000 ,001| ,000| 000
N 97 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.4 Pearson Correlation 6007| 5467} 569" 1| 7227} 5787 .4887| 5707| .5807| .5217| .4727| .2317| 5777 .5497| .202°| .7847| .741”
Sig. (2-tailed) ,000{ ,000] 000 ,000{ ,000[ .000{ ,000{ ,000] ,000f ,000| ,023| ,000 ,000[ 048 000 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.5 Pearson Correlation 5777 6617| 4807 .7227 11 .7017] 6837| 6117} 4507| 4077| 4667| .116] 497"} 5007| .3597| 445 | 654~
Sig. (2-tailed) ,000f ,000] ,000{ ,000 ,000{ ,000] ,000f ,000{ ,000{ ,000] 259 .00 ,000] ,000| ,000 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97| 97 97
X2.6  Pearson Correlation 3987 5897| 4437| 5787| 701" 11 7747 6827} 3207 .4107| .3737] .139| 5137| 4177 .3197| .3727| 626"
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000{ ,000| 000 ,000{ ,000{ ,001] ,000{ ,000| ,174| ,000{ ,000| ,001] ,000{ 000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.7  Pearson Correlation 4047| 4597 .4197| 4887 6837 .774" 11 7697| .3477| .4037| 4527 2197 .6077| 4997 .3887| .3537| 564"
Sig. (2-tailed) 000} 000 ,000| ,000{ ,000f ,000 ,000| 000! ,000f ,000{ 031 ,000| .00 .00 ,000 000
N 97 97 97 97 97f 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.8  Pearson Correlation 2777 4877 4727| 5707 6117} .6827| .769" 1| .4857| 5067| .5287| .3037| .565°| .574 | .453"7| .4357| .720"
Sig. (2-tailed) ,008| ,000f ,000| ,000{ ,000| 000 000 ,000{ .000{ 000, ,003] ,000{ ,000 ,000] ,000 ,000
N 97 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.9  Pearson Correlation 3227} .3127| .3587| .5807| .4507| .3207| .3477| .485" 1| 745"| 7757 .3027| .5667| .606"| .356°| .6367| .678"
Sig. (2-tailed) 001 ,002| ,000| ,000| ,000| 001 ,000[ ,000 000 ,000{ ,003f ,000f ,000| ,000| ,000[ ,000
N 97 97 97 97 |7 o7 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
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2.10 Pearson Correlation 3537| .3987| .3757| 5217 .4077| 4107| .4037| 506°| .745" 1| 7867 .3177| 5557 | 6387| .4927| .549°| 5887 558~ 744
Sig. (2-tailed) ,000{ ,000{ ,000{ ,000{ ,000| ,000{ ,000| .00 000 ,000| 002] ,000] ,000{ ,000, ,000] ,000] ,000 ,000
N 97 97 97 97| 971 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 o7 97 97 97
X2.11 Pearson Correlation 3577 .3207| 4807| .4727| .466°| 3737\ .4527| 5287| .7757| .786" 1| .3227| .4767| .5597| 4097} .4557| .6027| 582" 725
Sig. (2-tailed) ,000{ 001l ,000{ ,000{ ,000] ,000{ ,00{ ,000 ,000 ,000 ,001| ,000{ ,000 ,000{ ,000| .000] ,000 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 o7 97 97 97
X2.12 Pearson Correlation 1050 086 173} 2317 .116] ,139] 2197 .303"| .302"| 3177 .322" 11 5187 3147 3157 .2807| .179] ,181 409
Sig. (2-tailed) 305 352 ,089| ,023| ,259| ,174] ,031] ,003] ,003] 002 001 ,000] ,002| ,002] ,005] 079 .,076 ,000
N 971 97 97 97 97 97 97 7| 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 97
X2.13 Pearson Correlation 4417| 4397 .4107| 5777 4977 5137| 6077 5657| .5667| .5557| 4767| 518" 11 6527| 5847} 659°| .5637| 584 793
Sig. (2-tailed) ,000[ ,000f ,000[ ,000{ 000 ,000] ,00] .00 ,000] 000, ,000| ,000 ,000] ,000| ,000| ,000| .000 ,000
N 97 97 971 97 97| 97 97 97 o7 97 97 97 97 97 971 97| 97 97 97
X2.14 Pearson Correlation 44271 5377| 4487 5497 5007 4177} .4997| 5747| .606°| 6387} 5597 .314"| 652" 11 5037} 6307 .6307| 523" 776
Sig. (2-tailed) 000/ ,000| ,000[ ,000{ ,000{ ,000{ ,000{ .000| .00 ,000f ,000 002 ,000 000/ ,000| 000 ,000 ,000
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 o7 97 97 97
X2.15 Pearson Correlation 184| 3397 3447 2027 3597 3197 .3887| 4537 .3567| .492"| .409"| .3157| .5847| .503" 1 .3307| .3207| 203" 545
Sig. (2-tailed) o071} 001 .001| ,048f ,000{ ,001| ,000{ ,000{ ,000 000 000 002 ,000f ,000 ,001| 001 ,004 ,000!
N 97 97 97 971 97| 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X2.16 Pearson Correlation 4747 4447 4407 7847 4457| 3727| 3537] 4357| 6367| .5497| .455°| .2807| 6597 | .6307| .330" 1| 6537 624" 7527
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000| ,000f 000, 000 ,000f ,000] ,000| ,000{ ,000{ 005 ,000[ .00 001 ,000| 1,000 ,000}
N 97 97 97 97 97 971 97 97 971 97 97 97 97 97 97 o7 97 97 97
X2.17 Pearson Correlation 3587} 5937 5507 .7417| .6547| .6267| 5647} .7207| .6787| .588"| .6027| .179] .5637| .6307| .3207| 653" 1| 807" 8377
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000[ ,000] ,000f] .00 .000{ 000 ,000 ,000{ 000 ,079] .000{ ,000, ,001| ,000 ,000 ,000}
N 97 97 97 97| 97 97 97 97 97| 97 97 97 97 97 97 97| 97 97 97
X2.18 Pearson Correlation 4837 5507 .4437| 705"| .7217| 5817 5877 .6047| .6067| .558"| .5827| .181| 5847 523"} .2937| 6247 .807" 1 8107
Sig. (2-tailed) ,000] ,000[ ,000| ,000f ,000{ 000 ,000 ,00{ ,00 .00} 000 .76 ,000{ 000/ ,004{ ,000] ,000 000§
N 97| 97 o7 97 97 97 97 97 971 o7 97 97| 97 97 97 971 97 97 97
JRATA_Pearson Correlation 6227| .6947| 6487 .8197| .7787| .7107| .7157| 765 | .7327| .7447| .7257| .4097| .7937| .776"| 5457| .752"| .8377| 810" 1
Sig. (2-tailed) ,000{ ,000| ,000| .000f ,000| .000| .000] ,000] .000{ .00 .000] 000, 000/ ,000 .00 ,000{ ,000] ,000
N 97 97 97 07 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97y 97 97 97

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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HASIL UJI RELIABILITAS VARIABEL PROFESIONALISME

Case Processing Summary

N %
ICases Valid 97 100,0
Excluded® 0 0.0
Total 97 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of items

.940 18
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HASIL U}l VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN (Y)

Correlations

| Yi | y2 | vy3a | va | Ys | ve | Y7 | Y8 | YO | Y10 [ Y11 | Y12 | Y13 | Y14 | Y15 | Y16 | Y17 | Y18 | Y19 | y20!
Y1 Pearson Correlation 11 465 | .744 | .7237| .750 | .775 | .749 | .709"| 592"} 672" | 654 | .803 | .786 | .796 | .652"| .727 | .716 | .724 | 556 | .719
Sig. (2-tailed) ,000| 000/ ,000{ ,000| ,000{ ,000} ,000{ ,000{ ,000| ,000{ ,000| ,000{ ,000| ,000[ ,000{ ,000{ ,000{ ,000{ ,000j

N o7t 97| 97| 97| 97| 971 97| 97| 97f 97| 97| 97 97f 97f 97 971 971 97 97 97i

Y2  Pearson Correlation I 465~ 1| 5687 5137 552" | .418"| 4477 .4507| .4327| 386"| .4997| 5757| .4557| 5357| .4767| .4517| 413"| 4307| 605" .478"i
Sig. (2-tailed) ,000 ,000{ ,000| ,000| ,000{ ,000] ,000{ ,000{ ,000{ ,000{ ,000| ,000| ,000{ ,000{ ,000| ,000{ ,000{ ,000| 000,

N o7 971 97 97 971 971 97| 97f 97f 97 97| 97| 97| 97f 97 o971 97 97 97 97!

Y3 Pearson Correlation | 7447| 568" 1| 8537| .7547| 6827| .712"| .6407| 565" | 646”| .7757| .7487| 5977| .649”| .5837| .6327| 662"| .712"| 585" .723"!
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000| ,000] ,000| .000| ,000| ,000{ ,000{ ,000| ,000| ,000| ,000] ,000{ ,000{ ,000{ ,000] ,000{ ,000]

N o7 971 97| 97| o7 971 971 97| 97 97} 971 97| 97| 97 97 974 971 97 97 97i

Y4  Pearson Correlation § 7237| 5137} 853" 1] 8007} .7337| .7997| .738"| .6117| .702"| .7927| .7617| .8627| .730"| 609"} 6597| 678"| .6997| 532" .788"i
Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000 ,000{ ,000[ .000| 000 ,000| ,000{ ,000[ ,000] .000| ,000| ,000{ ,000| ,000{ ,000| ,000{ ,000s

N o7t 97| 97| 97 971 971 97| 97| 97 97 o971 97y 97| 97| 97 971 97 97 97 97!

Y5  Pearson Correlation } 7507} .5527| .7547| .800" 1| .7967| .7597| .707"| 6777| .7197| .7747| .7297| 6927| .715"| .688"| .598"| .7407| .726| 628" .728"!
Sig. (2-tailed) ,000{ ,000| ,000{ 000 ,000{ ,000| ,000] ,000{ ,000{ ,000{ ,000| ,000{ ,000{ ,000{ ,000{ ,000| ,000{ ,000| ,000}

N o7 97| 97 97 97| 971 97| 97f 97 97| o971 971 97f 97| 97 97 971 97 97 97i

Y6  Pearson Correlation ¥ 7757| 418”7 682"| .7337| .796" 11 8117] .7977| 6267 .7847| 6937| .7357| .7537| 7427 6117} .7227| .7427| 6137 586" .646"i
Sig. (2-tailed) ,000 ,000] ,000{ ,000[ ,000 ,000{ ,000{ ,000{ ,000| 000/ ,000{ ,000{ ,000/ 000, 000/ ,000] ,000| ,000{ ,000:

N o7 97y 97 97| 97| 97| 971 97] 97| 97| o971 9rf 97y 97| 97 97 971 97f 97 97!

Y7 Pearson Correlation § 749°| .4477| .7127| .7997| 7597 811" 1] 8607} 5857 .6907| .7087} .7137| .6927| .717"| 6457| .7317| .7757| 6527 562" .730"!
Sig. (2-tailed) 000 ,000| ,000] ,000| ,000] ,000 ,000{ ,000{ ,000| ,000{ 000 ,000{ ,000{ ,000| ,000| ,000| ,000{ .000{ ,000]

N o71 97| 97| 97| 97| 971 97| 97 97 97| 971 971 97} 97 97 971 97| 97 97 97i

Y8  Pearson Correlation | 7097} 4597| 6407} .7387| .707"| .797"| .860" 1} 5867 .7277| .6797| .7307| .728"| .7307| .6437| .7597| .787"| 669 | 537" .67o“i
Sig. (2-tailed) 000 ,000] ,000{ ,000{ ,000| ,000| .000 ,000{ ,000{ ,000| ,000| .000| ,000| ,000[ ,000] ,000{ ,000| ,000{ ,000s

N o7 971 o971 97| o7 971 971 97| 97| o7 o971 97| 97f 97| 97 971 97 97 97 97!

YO Pearson Correlation § 592" 4327| 5657 | .6117| 677"| .6267| .585"| 586" 1| 579" 606™| 6867| 68717| .6737| .7477| 628"| 6187| .6537| 535" .661“!
Sig. (2-tailed) 000} ,000] ,000| ,000| ,000] ,000{ ,000] ,000 ,000{ 000 ,000{ .000| ,000| ,000{ ,000| 000} ,000] ,000{ 000l

n

N o7 97| 97| 97| 97| 97| 97| 97| 97| 97} 97| 97 97 97| 97} 97y 97} 97 97| 97
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HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN (Y)
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HASIL UJI RELIABILITAS VARIABEL KEPUASAN (Y)

Case Processing Summary

N
—
ases Valid 97
Excluded® 0
Total 97
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items
,989 38
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OUTPUT UJI ASUMSI KLASIK
1. U1 NORMALITAS
a. STATISTIK
One-Sample Kolmogorov-Smirmov Test
Unstandardized
Residual
N 97
ab Mean OE-7
Normal Parameters™
Std. Deviation 56787905
Absolute 131
Most Extreme Differences Positive .087
Negative -.131
Kolmogorov-Smirmov Z 1.203
Asymp. Sig. (2-tailed) .070
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
b. GRAFIK
Histogram
Dependent Variable: KEPUASAN_Y
tizan = -7 SHE.1G
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3 0
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Regression Standardized Residual
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN_Y

42547 pdf

O
] 1;:;“
o
o i
2 .&",‘;“"‘
a ;.- /0
£ >
3
s <
] &
@ o1 @‘ﬂ’
o ‘.’Ty
o &
R
s 4 AR e s 1o
Observed Cum Prob
2. UJI MULTIKOLINEARITAS
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 482 .361 1.337 .184
1 PELAYANAN_X1 .444 115 .395 3.873 .000 511 1.958
PROFESIONALISME X2 .466 128 371 3.637 .000 511 1.958

a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
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3. Ul HETEROKEDASTISITAS

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN_Y

-

Regression Standardized Predicted Value
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OUTPUT PERSAMAAN REGRESI LINEAR BERGANDA

Variables Entered/Removed®

Model Variables Variables Method
Entered Removed

PROFESIONAL
1 ISME._X2, Enter

PELAYANAN_X

1b
a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
b. All requested variables entered.

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 707° .500 489 57389

a. Predictors: (Constant), PROFESIONALISME_X2, PELAYANAN_X1

42547 pdf

ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. |

Regression 30.914 2 15.457 46.932 .000°
1 Residual 30.959 94 329

Total 61.873 96
a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
b. Predictors: (Constant), PROFESIONALISME_X2, PELAYANAN_X1

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficierts
B Std. Error Beta

{Constant) .482 .361 1.337 .184
1 PELAYANAN_X1 444 115 .395 3.873 .000

PROFESIONALISME X2 .466 .128 .371 3.637 .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN_Y
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