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Abstrak 

ANALISIS KOMPETENSI PEGA W Al TERHADAP KUALITAS PELA YANAN DINAS 
PERINDUSTRIAN, PERDAGANGAN DAN ENERGI SUMBER DAYA 

MINERAL KABUP ATEN KERIN CI 
(Studi Kasus Pasar Siulak Kecamatan Siulak) 

Isalmiadi 
isalmiadi8@gmail.com 

Program Pasca Sarj ana 
Universitas Terbuka 

Abstrak : Tujuan penelitian ini adalah: l) Untuk menganalisis kompetensi pegawai pada dinas 
Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci; 2) Untuk 
menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh dinas Perindustrian, Perdagangan dan 
Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci; 3) Untuk menganalisis pengaruh kompetensi 
pegawai terhadap kualitas pelayanan pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber 
Daya Mineral Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten 
Kerinci. Unit analisis penelitian ini adalah pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten 
Kerinci. Populasi sebanyak 32 orang pedagang pasar Siulak dan sampelnya sebanyak 32 orang 
pedagang pasar Siulak dengan teknik penentuan sampel secara sensus. Metode analisisnya 
analisis deskriftif dan kuantitatif, teknik analisis menggunakan Regresi linear sederhana, 
dilanjutkan dengan uji analisis determinasi (R Square), Pengujian hipotesis secara parsial (uji t) 
dengan tingkat toleransi error 5% atau 0.005. Sebelum proses regresi terlebih dahulu telah di uji 
instrumen penelitian (kuesioner) dengan uji validitas dan realibilitas serta asumsi klasik. 
Hasilnya semua memenuhi kriteria untuk diteruskan pada tahap analisis regresi linear sederhana. 
Nilai R2 sebesar 0,779 menjelaskan bahwa variabel kompetensi pegawai (x) dapat menjelaskan 
kualitas pelayanan (y) sebesar 77 ,9 persen, sedangkan sisanya sebesar 22, l persen dipengaruhi 
oleh faktor atau variable lain yang tidak dimasukkan dalam model ini. Hasil penelitian ini adalah 
bahwa kompetensi pegawai (x) berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan (y), hal ini 
berdasarkan nilai sig. level t test kompetensi pegawai (x) sebesar 0,000 berada dibawah nilai 
alpha 0.05. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan (y) diantaranya adalah dengan memperbaiki 
kompetensi pegawai (x). Kualitas pelayanan terdiri dari komponen : tangibles (bukti fisik); 
emphaty (empati); reliability (keandalan); responsiveness (daya tanggap); dan assurance 
Gaminan). 

Kata kunci : Kompetensi Pegawai dan Kualitas Layanan. 
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ANALYSIS OF COMPETENCE OF EMPLOYEES OF THE QUALITY OF SERVICE 
DEPARTMENT OF INDUSTRY, TRADE AND ENERGY RESOURCES 

MINERAL DISTRICT KERINCI 
(Case Study Siulak Market District of Siulak) 

Isalmiadi 
isalmiadi8@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

Abstract: The purpose of this research are: 1) To analyze the competence of employees in the 
department oflndustry, Trade and Energy and Mineral Resources Kerinci regency; 2) To analyze 
the quality of services provided by the department of Industry, Trade and Energy and Mineral 
Resources Kerinci regency; 3) To analyze the effect of employee competence to service quality 
in the service of Industry, Trade and Energy and Mineral Resources of Kerinci regency to the 
merchant market Siulak Siulak District of Kerinci regency. The unit of analysis is the merchant 
market research Siulak District of Kerinci regency. The population of 32 people Siulak market 
traders and sample as many as 32 people Siulak market traders with census sampling technique. 
Methods of analysis and quantitative descriptive analysis, technical analysis using simple linear 
regression, followed by analysis test of determination (R Square), testing the hypothesis is 
partially (t test) with an error tolerance level of 5% or 0.005. Before the first regression has been 
in testing research instrument (questionnaire) to test the validity and reliability as well as 
classical assumptions. The result of all meet the criteria to be forwarded to the simple linear 
regression analysis stage. R2 value of 0. 779 explained that employee competence variable (x) 
can explain the quality of service (y) of 77.9 percent, while the remaining 22.1 percent is 
influenced by other factors or variables that are not included in this model. The result of this 
study is that the competence of the employees (x) significantly affects the quality of service (y), 
it is based on the sig. the level of employee competence t test (x) of 0.000 is below the value of 
alpha 0.05. To improve the quality of service (y) of which is to improve the competence of 
employees (x). Quality of care consists of components: tangibles (physical evidence); empathy 
(empathy); reliability (reliability); responsiveness (responsiveness); and assurance (guarantee). 

Keywords: Employee Competence and Quality of Service. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Proftl Responden 

Berikut ini akan dijelaskan profil dari responden berdasarkan Jenis 

Kelamin, Umur, dan Pendidikan. Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui 

penyebaran kuesioner kepada pedagang kios yang dijadikan sebagai 

responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap responden dengan 

harapan dapat dijadikan informasi dalam melakukan penelitian ini. Untuk 

lebihjelasnya mengenai aspek-aspek tersebut, akan diuraikan sebagai berikut. 

1. Jenis Kelamin Responden 

Jenis kelamin pada dasarnya dapat menentukan aktivitas seseorang 

dalam melaksanakan kegiatannnya, berdasarkan penelitian yang dilakukan 

pada pedagang kios pada pasar siulak Kecamatan Siulak Kabupaten 

Kerinci, jumlah responden Pria lebih banyak dari responden wanita, untuk 

lebih jelasnya persentase data responden berdasarkan jenis kelamin dapat 

dilihat pada Gambar 4.1 berikut. 

Jenis Kelamin 

Gambar 4.1. Persentase Jenis Kelamin 
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• LJki-1.iki 
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Dari data gambar grafik di atas dapat kita ketahui bahwa 

karakteristik responden menurut jenis kelamin responden yakni pedagang 

kios pada pasar siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci diperoleh 

informasi jumlah responden pria lebih mendominasi dibanding wanita, 

dimana jumlah responden pria sebanyak 21 orang atau jika di 

persentasekan sebesar 66 pesen dan wanita sebanyak 11 orang atau jika di 

persentasekan sebesar 34 persen. 

2. Umur Responden 

Responden yang diikut sertakan dalam penelitian ini ini sebanyak 

32 orang yang merupakan sampel dari penelitian ini. Berdasarkan 

kelompok umur pada penelitian ini dibagi menjadi 5 kelompok yaitu yang 

berumur 18-25 tahun, 26-35 tahun, 36-45 tahun, 46-55 tahun dan > 55 

tahun. Berikut ini merupakan gambaran tingkat usia responden yaitu 

pedagang kios pada pasar siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci 

yang ditampilkan dalam bentuk grafik, lihat Gambar 4.2. 

Tingkat Umur 

0% 
~1 . 

47% 
l 

Gambar 4.2. Grafik Persentase Usia Responden 
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Dari Gambar 4.2 diperoleh karakter responden berdasarkan tingkat 

usia dengan hasil sebagai berikut: responden yang berumur 18-25 tahun 

adalah sebanyak 4 orang atau 13 persen. Responden yang berumur 26-35 

tahun adalah sebanyak 11 orangatau 34 persen, responden yang berumur 

36-45 tahun adalah sebanyak 15 orangatau 47 persen, responden yang 

berumur 46-55 tahun adalah sebanyak 2 orangatau 6,25persen dan untuk 

usia > 55 tahun tidak ada. 

3. Pendidikan Responden 

Jenjang pendidikan pada dasarnya turut mempengaruhi pola pikir 

seseorang. Semakin tinggi pendidikannya, semakin tinggi pula pola 

pikirnya. Namun ada pula sebaliknya dimana tingkat pendidikannya 

rendah, tetapi mempunyai pola pikir yang maju. Berikut ini merupakan 

gambaran dari latar belakang pendidikan responden yaitu pedagang kios 

yang akan menilai Kompetensi pegawai Dinas Perindustrian, Perdagangan 

dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat yang ditapilkan dalam bentuk grafik, lihat 

Gambar4.3. 
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Tingkat Pendidikan 

0% 22% 

•Strata Dua {S2) 

Strata satu {St) 

Diploma Tiga {03) 

• SMA Seder ajat 

Gambar 4.3. Persentase Pendidikan Responden 
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Gambar 4.3 mengelompokkan responden berdasarkan Pendidikan, 

berdasarkan hasil sebaran kuesioner kepada responden yaitu pedagang 

kios pada pasar siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci yang akan 

menilai Kompetensi pegawai Dinas Perindustri~ Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat diperoleh informasi lulusan Strata (S 1) sebanyak 7 

orang atau jika dipersentasekan sebesar 22 persen, Diploma sebanyak 6 

orang atau jika dipersentasekan sebesar 19 persen, SMA sederajat 

sebanyak 19 orang danjika dipersentasekan sebesar 59 persen. 

B. Hasil Penelitian 

1. Analisis Deskriptif Tanggapan Responden 

Data penelitian ini dikumpulkan dengan kuesioner yang 

menggunakan skala Likert yang menggunakan interval 1 s.d 5. Angka 1 
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diartikan untuk pendapat sangat tidak setuju, 2 artinya tidak setuju, 3 

artinya cukup setuju, 4 artinya setuju dan 5 artinya sangat setuju. Analisis 

deskriptif ini dilakukan untuk mengetahui gambaran unum tentang 

tanggapan responden terhadap variabel-variabel penelitian kompetensi dan 

pelayanan. 

Untuk memperoleh gambaran mengenai variabel dalam penelitian 

im (kompetensi dan pelayanan) pegawai pada Dinas Perondustrian, 

Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci, terlebih 

dahulu penulis akan mengemukakan penilaian untuk setiap pemyataan 

yang diajukan kepada responden. Dalam penelitian ini banyaknya anggota 

populasi adalah 32 dimana skor tertinggi dan terendah dari variabel kinerja 

yaitu skor tertinggi 5 x 32 = 160, sedangkan skor terendah 1 x 32 = 32, 

skor tersebut dipergunakan untuk mencari bobot setiap indikator dari 

variabel kompetensi dengan rentang skor 25,6. Berdasarkan perhitungan 

tersebut maka di peroleh skor bobot indikator sebagai berikut: 

Tabel 4.1 
R tan Skal P l"f en tg a ene 11an 

No Rentang Skala Kriteria 
1 32- 57,5 Sangat Tidak Setuju/Sangat Buruk 

2 57,6- 83,1 Tidak Setuju/Buruk 

3 83,2-108,7 Cukup Setuju/Cukup Baik 

4 108,8 - 134,3 Setuju/Baik 

5 134,4- 160 Sangat Setuju/Baik 
Sumber: Data diolah untuk keperluan penelitian 

a. Analisis Deskriptif Variabel Kompetensi 

Kompetensi adalah karakteristik dasar dari seseorang yang 

memungkinkan mereka mengeluarkan kinerj a superior dalam 
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pekerjanya. Kompetensi adalah karakteristik dasar dari seseorang yang 

memungkinkan mereka mengeluarkan kinerja superior dalam 

pekerjanya. Hutapea dan Nuriana Thoha (2008:37) mengungkapkan 

bahwa kompetensi adalah kapasitas yang ada pada seseorang yang 

bisa membuat orang tersebut mampu memenuhi apa yang disyaratkan 

oleh pekerjaan dalam suatu organisasi sehinga organisasi tersebut 

mampu mencapai basil kerja yang diharapkan. 

Pada dasarnya kompetensi pegawai mengacu pada kompetensi 

teknis dan kompetensi non teknis (Walsh et al dalam Hutapea dan 

Nuriana Thoha, 2008:49). Dimana kompetensi teknis terdiri dari 

tingkat pendidikan, pengalaman kerja serta kemampuan menganalisis. 

Sedangkan untuk kompetensi non teknis terdiri dari pengendalian diri, 

kepercayaan diri, fleksibelitas serta tingkat kemampuan membangun 

hubungan. Semua itu haruslah dimiliki oleh pegawai dalam 

melaksanakan tugasnya agar pekerjaan dapat berjalan lebih optimal. 

Pentingnya kompetensi pegawai adalah untuk mengetahui cara 

berpikir sebab-akibat yang kritis, memahami prinsip pengukuran yang 

baik, memastikan hubungan sebab akibat (causal) dan 

mengomunikasikan basil kinerja strategis sumber daya manusia pada 

atasan (Dessler, 2004:75). 

Untuk memperoleh gambaran secara umum mengenai variabel 

kompetensi pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci, berikut ini akan diuraikan 
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lebih jelasnya berdasarkan dimensi dalam bentuk Tabel sebagai berikut 

lill: 

Tabet 4.2 
Frekuensi jawaban responden dimensi pertama Kompetensi Teknis 

V ariabel Kompetensi (X). 

No Item 
Tanggapan Responden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

Xl 1 0 2 14 16 0 32 110 Baik 

X1 2 0 4 15 10 3 32 108 Cukup Baik 

Xl 3 0 2 12 15 3 32 115 Baik 

Xl 4 0 0 11 20 1 32 118 Baik 

Xl_S 0 5 16 11 0 32 102 Cukup Baik 

X1_6 0 1 8 23 0 32 118 Baik 

Xl 7 0 2 13 17 0 32 111 Baik 

Persentase % 0.00 7.14 39.73 50.00 3.13 ~ l1l.7l Baik 
Total Skor Rata-rata Dimensi Kompetensi Teknls 

Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.2 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari 

tujuh pemyataan dimensi "Kompetensi Teknis" variabel Kompetensi 

yang diajukan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas 

pemyataan yang diajukan sebesar 3, 13 persen, yang menyatakan setuju 

sebesar 50 persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 39,73 persen 

dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 7, 14 persen. Berdasarkan 

bobot skor rata-rata dari tujuh pemyataan yang diajukan kepada 

responden diperoleh total skor 111, 71. Apabila dengan melihat pada 

rentang skala pada Tabel 4.1 di atas, angka tersebut pada range 

"setuju". Hal ini menggambarkan bahwasanya kompetensi teknis yang 

dimiliki oleh pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat (pedagang kios) di kategorikan baik. 

Kompetensi teknis merupakan kompetensi dasar yang dimiliki oleh 
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seseorang berupa tingkat pendidikan, pengalaman kerja serta 

kemampuan menganalisis, yakni yang berhubungan dengan Memiliki 

pengetahuan yang baik dengan bidang pekerjaan yang dijalankan, 

Mengetahui materi pekerjaan dengan baik, Memiliki pengalaman kerja 

yang cukup baik, Pengalaman kerja yang dimiliki sangat membantu 

dalam menjalankan pekerjaan yang dilakukan, Kemampuan untuk 

melaksanakan tugas dengan baik, Kemampuan untuk menganalisa 

suatu pekerjaan serta Keterampilan dalam menggunakan peralatan 

kantor. 

Tabel 4.3 
Frekuensijawaban responden dimensi kedua Kompetensi Non Teknis 

V ariabel Kompetensi (X). 

No Item 
Tanggapan Responden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

Xl 8 0 5 16 11 0 32 102 Cukup Baik 

X1_9 0 1 8 23 0 32 118 Baik 

Xl_lO 0 2 12 15 3 32 115 Baik 

Xl_ll 0 0 11 20 1 32 118 Baik 

Xl 12 0 2 6 21 3 32 121 Baik 

Xl 13 0 4 15 10 3 32 108 Cukup Baik 

Xl 14 0 9 14 9 0 32 96 Cukup Baik 

Xl 15 0 1 8 23 0 32 118 Baik 

Persentase % o.oo 9.38 35.16 51.56 3.91 ~ 
Total Skor Rata-rata Dimensi Kompetensi Teknis 

112 Baik 

Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.3 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari 

delapan pemyataan dimensi "Kompetensi Non Teknis" variabel 

Kompetensi yang diajukan bahwa responden yang menyatakan sangat 

setuju atas pemyataan yang diajukan sebesar 3,91 persen, yang 

menyatakan setuju sebesar 51,56 persen, yang menyatakan cukup 

setuju sebesar 35,16 persen dan yang menyatakan tidak setuju sebesar 
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9,38 persen. Berdasarkan bobot skor rata-rata dari delapan pemyataan 

yang diajukan kepada responden diperoleh total skor 112. Apabila 

dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di atas, angka 

tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan bahwasanya 

kompetensi non teknis yang dimiliki oleh pegawai Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat (pcdagang 

kios) di kategorikan baik. Kompetensi Non Teknis merupakan 

kompetensi yang menagacu pada kemampuan untuk mengendalikan 

diri dan memacu diri dalam bekerja. (Nefina dalam Hutapea dan 

Nuriana Thoha, 2008:51). Kompetensi non teknis meliputi 

karakteristik individual seperti motivasi, tingkah laku dan kepribadian 

seseorang. yakni yang berhubungan dengan kemampuan dalam 

mengendalikan emosi diri agar terhindar dari berbuat sesuatu yang 

negative, kemampuan yang baik dalam menghadapi berbagai situasi 

dalam pekerjaan, tingkat kepercayaan diri yang tinggi dalam 

menyelesaikan pekerjaan, keyakinan mampu untuk menyelesaikan 

persoalan yang dihadapi, Kemampuan untuk beradaptasi dan bekerja 

secara efektif, kemampuan untuk dapat bekerjasama dengan rekan 

kerja, Sikap untuk disiplin dalam melaksanakan tugas yang diberikan 

serta Memiliki rasa tanggung jawab yang besar dalam melaksanakan 

yang dibebankan. 
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Untuk melihat gambaran secara global mengenai kompetensi 

pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya 

Mineral Kabupaten Kerinci dari 15 item pemyataan yang diajukan 

dapat dilihat pada Tabel 4.4 berikut ini. 

Tabel 4.4. Rangkuman V ariabel Kompetensi Pegawai pada Dinas Perindustrian, 
Pda d S beD MinralKb K". er tgangan an um r aya e a upaten ennc1. 

No Indikator Variabel Skor Keterangan 
Dimensi 1: Kompetensi Teknis 
1 2 3 4 

1 
Memiliki pengetahuan yang baik dengan bidang 

110 Baik pekerjaan yang dijalankan 

2 Mengetahui materi pekerjaan dengan baik 108 Cukup Baik 

3 Memiliki pengalaman kerja yang cukup baik 115 Baik 
Pengalaman kerja yang dimiliki sangat 

4 membantu dalam menjalankan pekerjaan yang 118 Baik 
dilakukan 

5 
Kemampuan untuk melaksanakan tugas dengan 102 CukupBaik 
baik 

6 
Kemampuan untuk menganalisa suatu 118 Baik pekerjaan 

7 Keterampilan menggunakan peralatan kantor 111 Baik 

Dimensi 2: Kompetensi Non Teknis 
Memiliki kemampuan dalam mengendalikan 

8 emosi diri agar terhindar dari berbuat sesuatu 102 CukupBaik 
yang negatif 

9 
Memiliki kemampuan yang baik dalam 

118 Baik menghadapi berbagai situasi dalam pekerjaan 

10 
Memiliki tingkat kepercayaan diri yang tinggi 

115 Baik dalam menyelesaikan pekerjaan 

11 
Memiliki keyakinan mampu untuk 

118 Baik menyelesaikan persoalan yang dihadapi 

Memiliki kemampuan untuk dapat bekerjasama 
12 dengan masyarakat dalam memberikan 121 Baik 

pelayanan 

13 
Memiliki Kemampuan untuk beradaptasi dan 

108 Cukup Baik bekerja secara efektif 
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1 2 3 4 

14 
Sikap untuk disiplin dalam melaksanakan tugas 

96 CukupBaik yang diberikan 

15 
Memiliki rasa tanggungjawab yang besar 

118 Baik dalam melaksanakan yang dibebankan 

. TotalSkor 111.81 Baik 
Sumber: Basil Pengolahan data kuesioner 

Berdasarkan bobot skor rata-rata variabel kompetensi pada Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

diperoleh total skor sebesar 111,87, apabila dilihat pada Tabel 4.1 di atas 

temyata variabel kompetensi termasuk pada range I 08,8 - 134,3 berada 

pada kriteria baik yang menyatakan bahwa kompetensi pegawai pada 

Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dapat dikatakan 

baik. 

Dimana skor tertinggi pada pemyataan Memiliki kemampuan 

untuk dapat bekerjasama dengan masyarakat dalam memberikan 

pelayanan pada dimensi kompetensi non teknis, hal ini menyatakan 

bahwasanya berdasarkan hasil survey yang dilakukan pada Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

pegawai memiliki kemampuan yang baik untuk dapat bekerjasama dengan 

dengan masyarakat dalam memberikan pelayanan. 

Sedangkan skor yang paling rendah berada pada pemyataan Sikap 

untuk disiplin dalam melaksanakan tugas yang diberikan pada dimensi 

kompetensi non teknis. Hal ini menjelaskan bahwasanya berdasarkan hasil 

survey yang dilakukan pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 
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Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci pegawai masih belum begitu 

disipilin dalam dalam melaksanakan tugas yang diberikan, sehingga 

seringkali pekerjaan yang menjadi terbengkalai, dan pada saat di butuhkan 

baru dikerjakan. Hal ini tentu saja berdampak terhadap menjadi tidak 

efektifnya pekerjaan yang dilaksanakan. 

Secara keseluruhan kompetensi pegawai dalam memberikan 

pelayanan pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya 

Mineral Kabupaten Kerinci dapat dikatakan baik dan telah sesuai seperti 

yang diharapkan dalam rangka mencapai tujuan organisasi. Meskipun ada 

beberapa hal yang mesti diperbaiki. Kompetensi adalah karakteristik dasar 

dari seseorang yang memungkinkan mereka mengeluarkan kinerja 

superior dalam pekerjanya. Menurut Troter dalam Saifudin (2004:129) 

mendefinisikan bahwa seorang yang berkompeten adalah orang yang 

dengan keterampilanya mengerjakan pekerjan dengan mudah, cepat, 

intuitf dan sangat jarang atau tidak pernah membuat kesalahan. 

b. Analisis Deskriptif Variabel Pelayanan 

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada 

masyarakat merupakan implikasi dari fungsi aparat negara sebagai 

pelayan masyarakat sehingga kedudukan aparatur pemerintah dalam 

pelayanan um um (public services) sangat strategis karena akan 

menentukan sejauhmana pemerintah mampu memberikan pelayanan 

yang sebaik-baiknya bagi masyarakat dan sejauhmana negara telah 

menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya. 
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Moenir (1992) mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu 

dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Selanjutnya dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003 telah dijelaskan bahwa pengertian 

pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

penenma pelayanan maupun pelaksanaan kebutuhan peraturan 

perundangundangan. Sedangkan penyelenggara pelayanan publik dalam 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 tahun 2003 

diuraikan bahwa Instansi Pemerintah sebagai sebutan kolektif yang 

meliputi Satuan Kerja/ satuan organisasi Kementerian, Departemen, 

Lembaga Pemerintah Non Departemen, Kesekretariatan Lembaga 

Tertinggi dan Tinggi Negara, dan Instansi Pemerintah lainnya, baik pusat 

maupun Daerah termasuk Badan Usaha Milik Negara, Badan Usaha Milik 

Daerah, Menjadi penyelenggara palayanan publik. Sedangkan pengguna 

jasa pelayanan publik adalah orang, masyarakat, instansi pemerintah dan 

badan hukum yang menerima layanan dari instansi pemerintah. 

Pelayanan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas 

orang lain secara langsung, merupakan konsep yang senantiasa aktual 

dalam berbagai aspek kelembagaan. Pelayanan publik harus responsif 

terhadap berbagai kepentingan dan nilai-nilai publik yang ada. Hal ini 
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mengandung makna bahwa karakter dan nilai yang terkandung di dalam 

pelayanan publik tersebut hams berisi preferensi nilai-nilai yang ada di 

dalam masyarakat. 

Untuk memperoleh gambaran secara umum mengenai variabel 

pelayanan pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber 

Daya Mineral Kabupaten Kerinci, berikut ini akan diuraikan lebih jelasnya 

berdasarkan dimensi dalam bentuk Tabel sebagai berikut ini: 

Tabel 4.S 
Frekuensi jawaban responden dimensi pertama Tangibles (Bukti Fisik) 

V ariabel Pelayanan (Y). 

Nottem 
Tanggapan Responclen 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

y 1 0 4 15 10 3 32 108 Cukup Baik 
y 2 0 6 12 14 0 32 104 Cukup Baik 
Y_3 0 0 19 12 1 32 110 Baik 
y 4 0 0 13 19 0 32 115 Baik 
Y_S 0 1 14 17 0 32 112 Baik 

Persentase % o.oo 6.88 45.63 4S.OO a.so ~ 
109 8 Baik 

Total Skor Rata-rata Dimensi Tangibles (Buktl Fisik) • 
Sumber: Hasil Pengo/ahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.5 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari lima 

pemyataan dimensi "Tangibles (Bukti Fisik)" variabel pelayanan yang 

diajukan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas pernyataan 

yang diajukan sebesar 2,50 persen, yang menyatakan setuju sebesar 45 

persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 45,63 persen dan yang 

menyatakan tidak setuju sebesar 6,88 persen. Berdasarkan bobot skor rata-

rata dari lima pemyataan yang diajukan kepada responden diperoleh total 

skor 109,8. Apabila dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di 

atas, angka tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan 

bahwasanya dimensi pelayanan Tangibles (Bukti Fisik) yang ada pada 
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Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci di kategorikan baik. Tangibles (Bukti Fisik), meliputi fasilitas 

fisik, peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan, 

sarana komunikasi, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan, yakni yang 

berhubungan dengan Adanya fasilitas yang memadai dalam memberikan 

pelayanan; Adanya peralatan dan perlengkapan yang memadai dalam 

memberikan pelayanan; Adanya sarana komunikasi yang baik antara 

pemberi layanan dengan pedagang; Adanya kenyamanan dalam 

memberikan pelayanan kepada pedagang; serta Memiliki kebersihan dan 

kerapian lingkungan tempat pelayanan. 

Tabel 4.6 
Frekuensi jawaban responden dimensi kedua Emphaty (Empati) Varlabel 

Pela anan 

No Item 
Tanggapan Respenden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

Y_6 0 0 14 17 1 32 115 Baik 
Y_7 0 2 14 16 0 32 110 Baik 

Persentase % 0.00 J.lJ 4J.75 51.56 LS& 
112.S Baik 

Total Skor Rata-rata Dimensi Emphaty (Empati) 
Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.6 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari dua 

pemyataan dimensi "Emphaty (Empati)". Dari basil sebaran kuesiioner 

yang dilakukan diketahui bahwasanya variabel pelayanan yang diajukan 

bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas pemyataan yang 

diajukan sebesar 1,56 persen, yang menyatakan setuju sebesar 52,56 

persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 43,75 persen dan yang 

menyatakan tidak setuju sebesar 3 .13 persen. Berdasarkan bobot skor rata-

rata dari dua pemyataan yang diajukan kepada responden diperoleh total 
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skor 112,5. Apabila dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di 

atas, angka tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan 

bahwasanya variabel pelayanan berupa Emphaty (Empati) yang ada pada 

Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci di kategorikan baik. Emphaty (Empati), meliputi kemudahan 

dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi yang 

tulus dan berupaya memahami keinginan konsumen. Y akni yang 

berhubungan dengan Adanya perhatian petugas terhadap keluhan 

pedagang serta Adanya kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi dengan petugas pelayanan. 

Tabel 4.7 
Frekuensijawaban responden dimensi ketiga Reliability (Keandalan) Variabel 

Pelayanan (Y). 

No Item 
Tanggapan Respenden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

y 8 0 4 15 10 3 32 108 Cukup Baik 

Y9 0 2 12 15 3 32 115 Baik 

y 10 0 0 11 20 1 32 118 Baik 

y 11 0 5 16 11 0 32 102 Cukup Baik 

Y_12 0 0 11 20 1 32 118 Baik 

Y _13 0 3 11 16 2 32 113 Cukup Baik 

Persentase % 0.00 7.29 J9.S8 47.92 S.21 ~ lU 
33 Baik 

Total Skor Rata-rata Dimensl Reliability (Keandalan) • 
Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.7 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari enam 

pernyataan dimensi "Reliability (Keandalan)". Dari hasil sebaran 

kuesioner yang dilakukan diketahui bahwasanya variabel pelayanan yang 

diajukan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas pernyataan 

yang diajukan sebesar 5,21 persen, yang menyatakan setuju sebesar 47,92 

persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 39,58 persen dan yang 
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menyatak:an tidak setuju sebesar 7 ,29 persen. Berdasarkan bobot skor rata-

rata dari enam pemyataan yang diajukan kepada responden diperoleh total 

skor 112,33. Apabila dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di 

atas, angka tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan 

bahwasanya variabel pelayanan berupa Emphaty (Empati) yang ada pada 

Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci di kategorikan baik. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan 

dalam memberikan pelayanan yang disajikan dengan segera, akurat dan 

sebagainya. Y akni yang berhubungan dengan Adanya kejelasan jadwal 

pelayanan; Adanya keandalan/ketepatan jadwal pelayanan; Tepat waktu 

dalam memberikan pelayanan; Pelayanan yang diberikan tidak berbelit-

belit; Adanya keadilan dalam memberikan pelayanan tanpa memandang 

status sosial seseorang; serta Dapat melayani administrasi dokumen secara 

akurat. 

Tabel 4.8 
Frekuensi jawaban responden dimensi keempat Responsiveness (Daya Tanggap) 

V ariabel Pelayanan (Y). 

No Item 
Tangaean Respenden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 5 

y 14 0 0 15 16 1 32 114 Baik 
y 15 0 0 14 17 1 32 115 Baik 
y 16 0 5 16 11 0 32 102 Baik 
y 17 0 0 15 17 0 32 113 Baik 

............. " 0.00 3.91 46.118 47.66 L56 ~ 
Total Skor Rata-rata Dimensi Responsiveness (Daya 111 Baik 

fanggap) 
Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.8 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari empat 

pemyataan dimensi "Responsiveness (Daya Tanggap)". Dari hasil sebaran 

kuesioner yang dilakukan diketahui bahwasanya variabel pelayanan yang 
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diajukan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas pemyataan 

yang diajukan sebesar 1,56 persen, yang menyatakan setuju sebesar 47,66 

persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 46,88 persen dan yang 

menyatakan tidak setuju sebesar 3,91 persen. Berdasarkan bobot skor rata

rata dari empat pemyataan yang diajukan kepada responden diperoleh total 

skor 111. Apabila dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di 

atas, angka tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan 

bahwasanya variabel pelayanan berupa Responsiveness (Daya Tanggap) 

yang ada pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya 

Mineral Kabupaten Kerinci di kategorikan baik. Responsiveness (Daya 

Tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan 

dan memberikan pelayanan dengan tanggap, kesigapan karyawan, 

kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan, kecepatan karyawan 

dalam menangani transaksi, penanganan keluhan konsumen dan 

sebagainya .. Y akni yang berhubungan dengan Petugas mampu membantu 

pedagang dan memberikan pelayanan dengan tanggap; Petugas mampu 

membantu pedagang dan memberikan pelayanan dengan sigap; Adanya 

kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan; serta Adanya kecepatan 

pelayanan dalam menangani keluhan pedagang. 
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Tabel 4.9 
Frekuensi jawaban responden dimensi kelima Assurance (Jaminan) Variabel 

Pelayanan (Y). 

Noltem 
Tanuapan Res nonden 

N Skor Keterangan 
1 2 3 4 s 

Y_18 0 2 8 19 3 32 119 Baik 
Y_l9 0 0 15 16 1 32 114 Baik 
v_20 0 1 13 18 0 32 113 Baik 
y 21 0 2 12 15 3 32 115 Baik 
Y_22 0 1 14 17 0 32 112 Baik 
Y_23 0 0 14 17 1 32 115 Baik 
y 24 0 2 14 16 0 32 110 Baik 

Pelsentase" 0.00 3.57 40.18 52.68 3.57 ~ 
Total Skor Rata-rata Dimensi Assurance (Jamlnan) 

114 Balk 

Sumber: Hasil Pengo/ahan data kuesioner 

Dari Tabel 4.9 di atas dapat dilihat bobot skor rata-rata dari tujuh 

pemyataan dimensi "Assurance (Jaminan)". Dari basil sebaran kuesioner 

yang dilakukan diketahui bahwasanya variabel pelayanan yang diajukan 

bahwa responden yang menyatakan sangat setuju atas pemyataan yang 

diajukan sebesar 3,57 persen, yang menyatakan setuju sebesar 52,68 

persen, yang menyatakan cukup setuju sebesar 40, 18 persen dan yang 

menyatakan tidak setuju sebesar 3,57 persen. Berdasarkan bobot skor rata-

rata dari tujuh pemyataan yang diajukan kepada responden diperoleh total 

skor 114. Apabila dengan melihat pada rentang skala pada Tabel 4.1 di 

atas, angka tersebut pada range "setuju". Hal ini menggambarkan 

bahwasanya variabel pelayanan berupa Assurance (Jaminan) yang ada 

pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci di kategorikan baik. Assurance (Jaminan), mencakup 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, keterampilan dalam memberikan 

informasi, keramahan para karyawan perusahaan. Y akni yang 

berhubungan dengan Petugas pelayanan mampu memberikan informasi 
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dengan baik mengenai prosedur pelayanan yang diberikan; Petugas 

pelayanan mampu memberikan informasi mengenai persyaratan 

pelayanan dengan baik.; Petugas memiliki pengetahuan yang baik dalam 

memberikan pelayanan atas keluhan pedagang; Petugas pelayanan 

memiliki kemampuan administrasi dengan baik; Petugas pelayanan 

memiliki kredibilitas dengan baik; Petugas memiliki kemampuan yang 

baik dalam menangani setiap permasalahan yang dihadapi oleh pedagang 

serta Petugas memiliki kesopanan dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan. 

Tabel 4.10. Rangkuman Variabel Pelayanan pada Dinas Perindustrian, 
P d dan S be D M. 1 K b K . . er agangan um r aya mera a upaten ennci. 

No Indikator Variabel Skor Keterangan 
Dimensi 1: Tangibles (Bnkti Fisik) 
1 2 3 4 

1 Adanya fasilitas yang memadai dalam 
memberikan pelayanan 

108 Cukup Baik 

2 
Adanya peralatan dan perlengkapan yang 

104 Cukup Baik memadai dalam rnernberikan pelayanan 

3 
Adanya sarana kornunikasi yang baik antara 

110 Baik 
pernberi layanan dengan pedagang 

4 
Adanya kenyamanan dalam memberikan 

115 Baik 
pelayanan kepada pedagang. 

5 
Memilik.i kebersihan clan kerapian lingkungan 

112 Baik 
tempat pelayanan. 

Dimensi 2: Emphaty (Empati) 

6 
Adanya perhatian petugas terhadap keluhan 

115 Baik 
pedagang 

Adanya kemudahan dalam rnelakukan 
7 hubungan kornunikasi dengan petugas 110 Baik 

pelavanan 
Dimensi 3: Reliability (Keandalan) 
8 Adanya kejelasan jadwal pelayanan 108 CukupBaik 

9 Adanya keandalan/ketepatan jadwal pelayanan 115 Baik 
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1 2 3 4 
10 Tepat waktu dalam memberikan pelayanan 118 Baik 

11 Pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit 102 CukupBaik 

12 Adanya keadilan dalam memberikan pelayanan 118 Baik 
tanP'1 memandang status sosial seseorang. 

13 
Dapat melayani administrasi dokumen secara 113 Cukup Baik 
akurat 

Dimensi 4: Responsiveness (Daya Tanggap) 

14 
Petugas mampu membantu pedagang dan 114 Baik 
memberikan pelayanan dengan tanggap 

15 Petugas mampu membantu pedagang dan 115 Baik 
memberikan pelayanan dengan sigap 

16 Adanya kecepatan petugas dalam memberikan 102 Baik 
pelayanan 

17 
Adanya kecepatan pelayanan dalam menangani 113 Baik 
keluhan pedagang 

Dimensi 5: Assurance (Jaminan) 

Petugas pelayanan mampu memberikan 
18 infonnasi dengan baik mengenai prosedur 119 Baik 

pelayanan yang diberikan 

Petugas pelayanan mampu memberikan 
19 infonnasi mengenai persyaratan pelayanan 114 Baik 

dengan baik. 

20 
Petugas memiliki pengetahuan yang baik dalam 113 Baik 
memberikan pelayanan atas keluhan pedagang 

21 Petug~ pelayamm memiliki kemampuan 115 Baik 
administrasi dengan baik 

22 
Petugas pelayanan memiliki kredibilitas dengan 112 Baik 
baik 

Petugas memiliki kemampuan yang baik dalam 
23 menangani setiap pennasalahan yang dihadapi 115 Baik 

oleh pedagang. 

24 Petugas mem.iliki kesopanan dan keramahan 110 Baik 
dalam memberikan pelayanan. 

TotalSkor 112.08 Baik 
Sumber: Hasil Pengolahan data kuesioner 

Berdasarkan bobot skor total variabel pelayanan pada Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 
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diperoleh total skor sebesar 112,08, apabila dilihat pada Tabel 4.1 di atas 

temyata variabel pelayanan termasuk pada range 108,8 - 134,4 berada 

pada kriteria baik menyatakan bahwa pelayanan pegawai pada Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

dikategorikan baik. 

Dimana skor tertinggi pada pemyataan Petugas pelayanan mampu 

memberikan informasi dengan baik mengenai prosedur pelayanan yang 

diberikan pada dimensi Assurance (Jaminan). Hal ini menjelaskan 

bahwasanya pegawai cukup mampu dalam memberikan informasi yang 

dibutuhkan oleh pedagang kios pasar Siulak atas prosedur pelayanan yang 

diberikan. 

Sedangkan skor yang paling rendah berada pada pemyataan 

Adanya kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan. Hal ini 

menjelaskan bahwasanya pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan 

dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci belum begitu bisa cepat 

dalam memberikan pelayanan. Padahal cepat dalam memberikan 

pelayanan merupakan fator penting untuk menciptakan kualitas layanan 

yang maksimala. Untuk sebaiknya kedepan instansi mampu memperbaik 

kinerja pelayanannya agar senantiasa mampu memberikan pelayanan yang 

cepat kepada public. 

Secara keseluruhan pelayanan pegawai yang diberikan oleh Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

dapat dikatakan baik dan telah sesuai seperti yang diharapkan dalam 
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rangka mencapai tujuan organisasi. Meskipun ada beberapa hal yang mesti 

diperbaiki. 

Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang 

dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan 

konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi 

kualitas layanan yang diharapkan maka layanan dikatakan berkualitas dan 

memuaskan (Parasuraman et al. dalam Purnama N, 2006:19). Waykof 

dalam Purnama N (2006: 19), menyebutkan kualitas layanan sebagai 

tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas 

kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Begitu pula yang dikemukakan Tjiptono (2007:158), bahwa 

pelayanan yang berhasil guna dalam suatu organisasi adalah bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh anggota organisasi tersebut dapat 

memberikan kepuasan kepada konsumen atau pelanggannya. Sebagai tolak 

ukur adalah tidak adanya atau kurangnnya keluhan dari 

masyarakat/konsumen. 

2. Hasil Analisis Kuantitatif (V erivikatif) 

a. Persamaan Regresi Sederhana 

Analisis regresi sederhana 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 
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klasik sehingga model persamaan dalam penelitian ini sudah dianggap 

baik. Analisis regresi digunakan unruk menguji hipotesis tentang 

pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Berdasarkan estimasi regresi berganda dengan program SPSS 20.0 

diperoleh basil seperti Tabel 4.11. 

Tabel 4.11 
Coefficients regresi linear sederhana 

Coefficients• 

Model Unstandardized Standardized t Sig. 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) .824 .260 3.173 .003 
1 

KOMPETENSI X .768 .075 .883 10.295 .000 

a. Dependent Variable: PELA YANAN_ Y 

Y=a+bX+e 

Y = 0,824 + O, 768 X + e 

Keterangan: 

Y = kualitas pelayanan 

X = kompetensi pegawai 

a = konstanta 

~ = koefisien 

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

1) V ariabel kompetensi pegawai (X) mempunyai arah koefisien yang 

bertanda positifterhadap pelayanan. 
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2) Nilai konstanta sebesar 0,824 menjelaskan bahwasanya apabila 

variabel bebas kompetensi pegawai (X) bernilai nol atau tidak 

dilaksanakan, maka nilai kualitas pelayanannya (Y) sebesar 0,824. 

3) Koefisien variabel kompetensi pegawai (X) memberikan nilai 

sebesar 0, 768 yang menjelaskan bahwasanya setiap peningkatan 

kompetensi pegawai sebesar satu-satuan maka akan meningkatkan 

kualitas pelayanan sebesar 0,768. 

b. Hasil Uji Koef"isien Determinasi (R2
) 

Analisis detenninasi merupakan besaran yang menunjukkan 

besarnya variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variable 

independennya. Dengan kata lain, koefisien determinasi ini digunakan 

untuk mengukur seberapa jauh variabel-variabel bebas dalam 

menerangkan variabel terikatnya. Nilai koefisien detenninasi 

ditentukan dengan nilai adjusted R square sebagaimana dapat dilihat 

pada tabel 4.12: 

Tabel 4.12. Model Summary 

Mod IS e ummarv 

Model R R Square Adjusted R Std. Error of 

Square the Estimate 

1 .8838 .779 .772 .17351 

a. Predictors: (Constant), KOMPETENSl_X 

Output pada Tabel 4.12 diatas menjelaskan tentang hasil 

korelasi analisis detenninasi. Nilai R2 sebesar 0,779 menjelaskan 

bahwa pengaruh variabel kompetensi pegawai (X) terhadap kualitas 

pelayanan (Y) sebesar 77 ,9 persen, sedangkan sisanya sebesar 22, l 
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persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model ini. Adjusted R Aquare, adalah R Square yang sudah 

disesuaikan nilainya adalah sebsar 0, 772. Sedangkan Standard Error 

of the Estimate adalah ukuran kesalahan prediksi nilainya sebesar 

0, 17351 artinya kesalahan yang dapat terjadi dalam memprediksi 

kualitas pelayanan (Y). 

c. Hasil U ji t (Parsial) 

Hasil pengujian hipotesis secara parsial (t) 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. Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas kompetensi pegawai (X) terhadap variabel terikat 

kualitas pelayanan (Y) secara parsial. Pengujian ini dilakukan dengan 

membandingkan thitung dengan ttabe1 pada derajat kesalahan 5 persen. 

Apabila nilai fbitung > ttabei, maka variabel bebasnya kompetensi 

pegawai (X) memberi pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

terikat kualitas pelayanan (Y). Sebaliknya Apabila nilai thitung < ttabeh 

maka variabel bebasnya kompetensi pegawai (X) tidak memberi 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat kualitas pelayanan 

(Y). 
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Menjawab Hipotesis 

• Ho: p = O; kompetensi pegawai tidak berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci. 

• H 1: p -:1:. o; kompetensi pegawai berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci. 

Hasil uji hipotesis secara parsial (t) pada Tabel 4.13 diatas 

dengan menggunakan SPSS 20.0 diperoleh angka t hitung variabel 

kompetensi pegawai (X) sebesar 10.295, dikarenakan nilai t hitung > t 

Tabel (10.295> 1.794) maka Ho ditolak, artinya secara parsial terdapat 

pengaruh signifikan antara kompetensi pegawai (X) dengan kiualitas 

pelayanan (Y). 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 kompetensi pegawai (X) berpengaruh 

terhadap terhadap kualitas pelayanan (Y). Berdasarkan dari penjelasan 

tersebut oleh karena itu Ho ditolak dan Hl diterima, artinya terdapat 

pengaruh antara kompetensi pegawai (X) terhadap kualitas pelayanan 

(Y). Dengan demikian angka tersebut membuktikan bahwa secara 

parsial variabel independent kompetensi pegawai (X) memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y). Dengan 

demikian Hipotesis ketiga diterima. 
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C. Analisa dan Pembahasan 

1. Kompetensi pegawai 

Kompetensi pegawai pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dipersepsikan baik dalam 

memberikan pelayanan kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. Kompetensi pegawai adalah merupakan kapasitas 

yang ada pada seseorang yang bisa membuat orang tersebut mampu 

memenuhi apa yang disyaratkan oleh pekerjan dalam suatu organisasi 

sehinga organisasi tersebut mampu mencapai basil yang dibarapkan. 

Kompetensi pegawai Kompetensi pegawai tediri dari dimensi : 1) 

kompetensi teknis ; dan 2) kompetensi non teknis, Hutapea dan Nuriana 

Thoha (2008:37). 

Berdasarkan hasil deskrifitf diperoleb skor total variabel kompetensi 

pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya 

Mineral Kabupaten Kerinci diperoleb skor rata-rata sebesar 111,87 

termasuk pada range 108,8 - 134,3 berada pada kriteria baik menyatakan 

bahwa kompetensi pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat dapat dikatakan baik. 

Skor tertinggi pada pemyataan Merniliki kemampuan untuk dapat 

bekerjasama dengan masyarakat dalam memberikan pelayanan pada 

dimensi kompetensi non teknis, bal ini menyatakan bahwasanya 

berdasarkan basil survey yang dilakukan pada Dinas Perindustrian, 
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Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci pegawai 

memiliki kemampuan yang baik untuk dapat bekerjasama dengan dengan 

masyarakat dalam memberikan pelayanan. 

Sedangkan skor yang paling rendah berada pada pemyataan Sikap untuk 

disiplin dalam melaksanakan tugas yang diberikan pada dimensi 

kompetensi non teknis. Hal ini menjelaskan bahwasanya berdasarkan basil 

survey yang dilakukan pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci pegawai masih belum begitu 

disipilin dalam dalam melaksanakan tugas yang diberikan, sehingga 

seringkali pekerjaan yang menjadi terbengkalai, dan pada saat di butuhkan 

baru dikerjakan. Hal ini tentu saja berdampak terhadap menjadi tidak 

efektifnya pekerj aan yang dilaksanakan. 

Kompetensi pegawai Secara keseluruhan dalam memberikan pelayanan 

pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci dapat dikatakan baik dan telah sesuai seperti yang 

diharapkan dalam rangka mencapai tujuan organisasi. Meskipun ada 

beberapa hal yang mesti diperbaiki. Kompetensi adalah karakteristik dasar 

dari seseorang yang memungkinkan mereka mengeluarkan kinerja 

superior dalam pekerjanya. Menurut Troter dalam Saifudin (2004:129) 

mendefinisikan bahwa seorang yang berkompeten adalah orang yang 

dengan keterampilanya mengerjakan pekerjan dengan mudah, cepat, 

intuitf dan sangat jarang atau tidak pemah membuat kesalahan. 
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2. Kualitas pelayanan 

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh dinas Perindustrian, Perdagangan 

dan Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dipersepsikan baik 

kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Kualitas pelayanan terdiri dari dimensi : 1) tangibles (bukti 

fisik); 2) emphaty (empati); 3) reliability (keandalan); 4) responsiveness 

(daya tanggap); dan 5) assurance Gaminan), Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry dalam Tjiptono (2005:128). 

Berdasarkan hasil deskriftif diperoleh skor total variabel pelayanan pada 

Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci diperoleh total skor sebesar 112,08, termasuk pada range 108,8 -

134,3 berada pada kriteria baik menyatakan bahwa pelayanan pegawai 

pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci dikategorikan baik. 

Skor tertinggi pada pemyataan Petugas pelayanan mampu memberikan 

informasi dengan baik mengenai prosedur pelayanan yang diberikan pada 

dimensi Assurance (Jaminan). 

Skor yang paling rendah berada pada pemyataan Adanya kecepatan 

petugas dalam memberikan pelayanan. Hal ini menjelaskan bahwasanya 

pegawai pada Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya 
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Mineral Kabupaten Kerinci berlum begitu bisa cepat dalam memberikan 

pelayanan. 

Secara totalitas pelayanan pegawai yang diberikan oleh Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

dapat dikatakan baik dan telah sesuai seperti yang diharapkan dalam 

rangka mencapai tujuan organisasi. 

3. Pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan 

Kompetensi pegawai berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Pelayanan 

pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. Semakin berkompeten kompetensi pegawai melayani 

pedagang akan semakin berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan pada 

dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Kualitas pelayanan terdiri dari dimensi : 1) tangibles (bukti 

fisik); 2) emphaty (empati); 3) reliability (keandalan); 4) responsiveness 

(daya tanggap); dan 5) assurance (jaminan), Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry dalam Tjiptono (2005: 128). 

Hasil penelitian ini mendukung teori yang digunakan dalam penelitian ini 

dan merperkuat hasil penelitian dari : 1) Nurmasitha, F., Hakim, A,. Dan 
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Prasetyo, W.Y (2012), bahwa antara kompetensi pegawai pengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan. Sehingga antara kompetensi pegawai 

mempunyai pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo; 2) Saptaraharja, 

R.S (2013), dimana basil penelitiannya adalah bahwasanya terdapat 

pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan. Dimana besarnya 

kontribusi kompetensi terhadap kualitas pelayanan yakni sebesar 64,3%, 

sedangkan sisanya sebesar 35, 7% dipengaruhi oleh variabel lain; 3) 

Febriarti, N.P. dan Pramusinto, H (2015), bahwa basil penelitiannya 

menunjukan bahwa secara parsial kompetensi pegawai berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan. Dimana Koefisien determinasi simultan (R2) 

antara kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan sebesar 0,577 atau 

57,7 persen. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan dari penelitian Analisis Kompetensi pegawai terhadap Kualitas 

Pelayanan pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya 

Mineral Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci adalah sebagai berikut : 

1. Kompetensi pegawai pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dipersepsikan baik dalam 

memberikan pelayanan kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. Kompetensi pegawai tediri dari komponen kompetensi 

teknis dan kompetensi non teknis. 

2. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh dinas Perindustrian, Perdagangan 

dan Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci dipersepsikan baik 

kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci .. 

Kualitas pelayanan terdiri dari komponen : tangibles (bukti fisik); 

emphaty (empati); reliability (keandalan); responsiveness (daya tanggap); 

dan assurance (jaminan). 

3. Kompetensi pegawai berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan 

pada dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. Semakin berkompeten kompetensi pegawai melayani 
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pedagang akan semakin berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan pada 

dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci. Kualitas pelayanan terdiri dari : tangibles (bukti 

fisik); emphaty (empati); reliability (keandalan); responsiveness (daya 

tanggap ); dan assurance Gaminan). 

B. Saran 

1. Secara Praktis 

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran untuk lebih 

memperbaiki kualitas pelayanan dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci kepada pedagang pasar 

Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci adalah sebagai berikut: 

a) Perlu meningkatkan Kompetensi pegawai terutama diperioritaskan 

dalam hal "Sikap untuk disiplin dalam melaksanakan tugas yang 

diberikan pada dimensi kompetensi non teknis" dan dimensi lainnya 

rata-rata sudah lebih baik dalam memberikan pelayanan kepada 

pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci. Hal ini 

menjelaskan bahwasanya Dinas Perindustrian, Perdagangan dan 

Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci pegawai masih belum begitu 

disipilin dalam dalam melaksanakan tugas yang diberikan, 

b) Perlu meningkatkan lagi Kualitas Pelayanan terutama diperioritaskan 

dalam hal "kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan" dan 

dimensi lainnya rata-rata sudah lebih baik dalam memberikan 
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pelayanan kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten 

Kerinci. Hal ini menjelaskan bahwasanya pegawai pada Dinas 

Perindustrian, Perdagangan dan Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci belum begitu bisa cepat dalam memberikan pelayanan. 

2. Secara Akademis 

a. Penelitian ini perlu di tindak lanjuti lagi untuk melihat faktor apa saja 

yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan kepada pedagang pasar 

Siulak Kecamatan Siulak Kabupaten Kerinci yang di berikkan oleh 

dinas Perindustrian, Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral 

Kabupaten Kerinci. 

b. Kualitas pelayanan kepada pedagang pasar Siulak Kecamatan Siulak 

Kabupaten Kerinci yang di berikan oleh dinas Perindustrian, 

Perdagangan dan Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten Kerinci 

masih dipengaruhi oleh faktor lain, oleh karena itu perlu kajian yang 

lebih komfrehensif, guna menjawab faktor lain (epsilon) yang 

mempengaruhi kualitas layanan selain dari kompetensi pegawai. 
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Lampiran 1 Kuesioner 

Hal : Permohonan Mengajukan Kuesioner 

Kepada Yth. 

Bpk/lbu/Sdr. Responden 

Di Tempat 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penelitian untuk penyusunan tugas akhir (tesis), bersama ini 

saya mohon bantuan Ibu/Bpak/Sdr bersedia menjadi responden dalam penelitian 

yang saya lakukan (angket terlampir) 

Angket ini ditujukan 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 basil 

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 

Kompetensi Terhadap Kinerja Pegawai". Adapun judul penelitian im adalah 

"Analisis Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Dinas 

Perindustrian, Perdagangan Dan Energi Sumber Daya Mineral Kabupaten 

Kerinci (Studi Kasus Pasar Siulak Kecamatan Siulak)" 

Demikian surat pengantar ini disampaikan, atas perhatian serta partisipasi 

yang diberikan, saya ucapkan terima kasih. 

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

QSALMIADD 
NIM. 500002087 
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I. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Mohon dengan hormat untuk menjawab semua pertanyaan sesuai dengan 

pendapat lbu/Bapak/Saudara, dengan cara member tanda checkUst ( '1) 
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 : Culmp 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. 

II. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin: D Pria 

2. Umur: D 18 - 25 Tahun 

036 - 45 Tahun 

D> 55 Tahun 

3. Pendidikan: 0:'.'S SLTA 

OMaster (S2) 

III. KUESIONER PENELITIAN 

A. KOMPETENSI (X) 

OWanita 

D 26 - 35 Tahun 

D 46 - 55 Tahun 

ODiploma 

0Doktoral (S3) 

0 Sarjana (SI) 

No~ PERNYATAAN 
PILIHAN JAW ADAN ,, 

.. ' :.;'~.~-(; 
~ .-- .• t ~ .·., SS S' :CS .. TS'. "'.STS 

Dimensi 1: Kompetensi Teknis 

I 
Memiliki pengetahuan yang baik dengan 
bidang pekerjaan yang dijalankan 

2 Mengetahui materi pekerjaan dengan baik 

3 
Memiliki pengalaman kerja yang cukup 
bailc 

4 Pengalaman kerja yang dimiliki sangat 
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membantu dalam menjalankan pekerjaan 
yang dilakukan 

s Kemampuan untuk melaksanakan tugas 
dengan baik 

6 
Kemampuan untuk menganalisa suatu 
pekerjaan 

7 
Keterampilan menggunakan peralatan 
kantor 

Dimensi 2: Kompetensi Non Teknis 
Memiliki kemampuan dalam 

8 mengendalikan emosi diri agar terhindar 
dari berbuat sesuatu yang negatif 

Memiliki kemampuan yang baik dalam 
9 menghadapi berbagai situasi dalam 

pekerjaan 

10 
Memiliki tingkat kepercayaan diri yang 
tinggi dalam menyelesaikan pekerjaan 

11 
Memiliki keyakinan mampu untuk 
menyelesaikan persoalan yang dihadapi 

12 
Memiliki Kemampuan untuk beradaptasi 
dan bekerja seeara efektif 

13 
Memiliki kemampuan untuk dapat 
bekerjasama dengan rekan kerja 

14 
Sikap untuk disiplin dalam melaksanakan 
tugas yang diberikan 

15 
Memiliki rasa tanggung jawab yang besar 
dalam melaksanakan yang dibebankan 

B. PELA YANAN (Y) 

I PILIBAN JAW ADAN 
No. PERNYATAAN ! . cs STS SS s TS 

Dimensi 1: Tanltibles (Bukti Fisik) 

1 Adanya fasilitas yang memadai dalam 
memberikan pelayanan 

2 
Adanya peralatan dan perlengkapan yang 
memadai dalam memberikan pelayanan 

3 
Adanya sarana komunikasi yang baik antara 
pemberi layanan dengan pedagang 

4 Adanya kenyamanan dalam memberikan 
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pelayanan kepada pedagang. 

5 
Memiliki kebersihan dan kerapian 
lingkungan tempat pelayanan. 

Dimensi 2: Emphatv lEmnati t 

6 
Adanya perhatian petugas terhadap keluhan 
pedagang 

Adanya kemudahan dalam melakukan 
7 hubungan komunikasi dengan petugas 

pelayanan 

Dimensi 3: Reliability <Keandalan) 
8 Adanya kejelasanjadwal pelayanan 

9 
Adanya keandalan/ketepatan jadwal 
pelayanan 

10 Tepat waktu dalam memberikan pelayanan 

11 Pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit 
Adanya keadilan dalam memberikan 

12 pelayanan tanpa memandang status sosial 
seseorang. 

13 
Dapat melayani administrasi dokumen 
secara akurat 

Dimensi 4: Resnonsiveness IDava Tane:2ao 

14 
Petugas mampu membantu pedagang dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap 

15 
Petugas mampu membantu pedagang dan 
memberikcm p~laycmcm d~p_g;m sigap 

16 
Adanya kecepatan petugas dalam 
memberikan pelayanan 

17 
Adanya kecepatan pelayanan dalam 
menangani keluhan pedagang 

Dimensi 5: Assurance (Jaminan) 

Petugas pelayanan mampu memberikan 
18 informasi dengan baik mengenai prosedur 

pelayanan yang diberikan 

Petugas pelayanan mampu memberikan 
19 inf ormasi mengenai persyaratan pelayanan 

dengan baik. 

Petugas memiliki pengetahuan yang baik 
20 dalam memberikan pelayanan atas keluhan 

peg~g~g 

21 
Petugas pelayanan memiliki kemampuan 
administrasi dengan baik 
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22 
Petugas pelayanan memiliki kredibilitas 
dengan baik 

Pettugas memiliki kemampuan yang baik 
23 dalam menangani setiap permasalahan yang 

dihadapi oleh pedagang. 

24 
Petugas memiliki kesopanan dan keramahan 
dalam memberikan pelayanan. 

Atas partisipasi Bapak/Ibu/Sdr/I yang telah mengisi kuesioner penelitian 

ini saya ucapkan terima kasih. 

Kerinci, 2015 
Salam Hormat saya, 

ISALMIADI 
Mahasiswa MM UT Jambi 
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN 

VARIABEL INDEPENDENT (X) KOMPETENSI 

RESPONDEN 
DIMENSI 1 PIMENSI 2 RATA· 

Xl X2 X3 X4 XS X6 X7 XS X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 RATA 

1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3,87 

i 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3,47 
3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3,73 
4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3,40 

s 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3,60 
6 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3,60 
7 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3,40 

8 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3,33 

9 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3,73 
10 4 3 3 4 2 3 4 2 3 3 4 2 3 2 3 3,00 

11 3 3 3 3 2 4 3 2 4 3 3 2 3 2 4 2,93 

12 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3,73 
13 3 3 5 3 2 4 3 2 4 5 3 2 3 2 4 3,20 
14 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3,47 

15 3 3 2 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 3,20 
16 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4,27 

17 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3,53 

18 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2,27 

19 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 4 4 3,27 

20 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3,73 

21 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3,60 

22 4 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3,00 

23 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3,53 
24 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3,47 

25 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3,87 

26 2 2 3 4 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2,60 

27 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4,13 

28 4 4 5 s 4 3 4 4 3 s s 4 4 3 3 4,00 

29 4 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 3,33 

30 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3,53 

31 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3,07 

32 4 5 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3,73 
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN 

VARIABEL INDEPENDENT(Y) KUALITAS PELAYANAN 

DIMENSI 1 DIMENSI 2 DIMENSI 3 DIMENSl4 DIMENSIS RATA· 
RESPONDEN 

Y1 Y2 Y3 Y4 YS Y6 Y7 YB V9 YlO Yll Yll2 Y13 Y14 YlS Y16 Y17 Y18 Y19 Y20 Y21 Y22 Y23 Y24 RATA 

1 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3,58 

2 3 4 3 4 3 3 3 3: 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3,17 

3 3 4 3 4 3 3 3 3: 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3,38 

4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3,58 

5 3 4 4 3 4 3 4 3: 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3,38 

6 3 3 3 4 3 4 3 3: 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3,33 

7 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3,42 

8 3 3 3 4 4 3 4 3: 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3,29 

9 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3,79 

10 3 2 3 3 3 4 4 3: 3 4 2 4 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3,33 

11 3 2 3 3 3 3 3 3: 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2,92 

12 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3,71 

13 3 2 4 3 4 4 3 3: 5 3 2 3 2 3 4 3 3 5 3 3 5 4 4 3 3,38 

14 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3,54 

15 3 4 3 4 4 4 3 3: 2 4 3 4 3 4 4 3 4 2 4 3 2 4 4 3 3,38 

16 5 4 4 4 4 4 4 s, 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4,21 

17 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3,71 

18 2 2 3 3 3 3 2 2' 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 2,71 

19 2 4 3 4 3 4 3 2' 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3,29 
20 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3,75 
21 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3,54 
22 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4 3,00 
23 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3,46 
24 3 4 3 4 3 4 3 3: 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3,54 
25 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3,75 
26 2 2 4 3 2 4 2 2' 3 4 2 4 2 4 4 2 3 3 4 3 3 2 4 2 2,92 
27 5 4 3 4 4 4 4 5, 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,04 
28 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4,46 
29 2 4 3 4 4 3 4 2'. 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3,42 
30 3 3 4 4 4 4 3 3: 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3,63 
31 3 2 4 4 4 3 3 3: 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3,29 
32 5 3 3 4 4 4 4 s, 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3,75 
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OUTPUT UJI VALIDl11AS VARIABEL KOMPETENSI 

Correlations 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 XS X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 RATA_X1 

X.1 Pearson Correlation 1 .485- ,116 ,037 ,329 ,329 .875- ,329 ,329 ,116 ,037 ,329 .485- ,274 ,329 .576 .. 

Sig. (2-tailed} ,005 ,526 ,843 ,066 ,066 ,000 ,066 ,066 ,526 ,843 ,066 ,005 ,130 ,066 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X2 Pearson Correlation - 1 
. 

. 489- - ,199 .397 
. 

.489 - ,199 
. 

. 489- .489- 1.000- ,203 ,199 .760 .. .485 .352 .489 .352 

Sig. (2-tailed} ,005 ,048 ,005 ,004 ,275 ,024 ,004 ,275 ,048 ,005 ,004 0,000 ,264 ,275 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

~3 Pearson Correlation , 116 .352. 1 ,234 ,273 ,075 ,144 ,273 ,075 1.000 - ,234 ,273 . 352° ,056 ,075 .518 .. 

Sig. (2-tailed} ,526 ,048 ,197 ,130 ,684 ,432 ,130 ,684 0,000 ,197 ,130 ,048 ,761 ,684 ,002 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X4 Pearson Correlation ,037 .489- ,234 1 ,337 -,014 ,067 ,337 -,014 ,234 1.000 - ,337 .489 - ,079 -,014 .485 .. 

Sig. (2-tailed) ,843 ,005 ,197 ,059 ,939 ,717 ,059 ,939 ,197 0,000 ,059 ,005 ,667 ,939 ,005 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X5 Pearson Correlation ,329 .489- ,273 ,337 1 ,337 ,239 1.000 - ,337 ,273 ,337 1.000- .489- .672- ,337 .810-

Sig. (2-tailed) ,066 ,004 ,130 ,059 ,059 ,188 0,000 ,059 , 130 ,059 0,000 ,004 ,000 ,059 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X6 Pearson Correlation ,329 ,199 ,075 -;014 ,337 1 .358 
. 

,337 1.000 .. ,075 -,014 ,337 ,199 .396' 1.000- .553 .. 

Sig. (2-tailed) ,066 ,275 ,684 ,939 ,059 ,044 ,059 0,000 ,684 ,939 ,059 ,275 ,025 0,000 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X7 Pearson Correlation .875 - .397 
. 

,144 ,067 ,239 .358 
. 

1 ,239 .358 
. 

,144 ,067 ,239 .397° ,204 .358' .533-

Sig. (2-tailed) ,000 ,024 ,432 ,717 ,188 ,04!4 ,188 ,044 ,432 ,717 ,188 ,024 ,262 ,044 ,002 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X8 Pearson Correlation ,329 .489- ,273 ,337 1.000- ,337 ,239 1 ,337 ,273 ,337 1.000- .489- .672- ,337 .810-

Sig. (2-tailed) ,066 ,004 ,130 ,059 0,000 ,059 ,188 ,059 ,130 ,11>59 0,000 ,004 ,000 ,059 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X9 Pearson Conelation ,329 ,199 ,075 -,014 ,337 1.000 
.. 

.358 
. 

,337 1 ,075 -,(1)14 ,337 ,199 .396' - .553-1.000 
Sig. (2-tailed) ,066 ,275 ,684 ,939 ,059 0,000 .044 ,059 ,684 ,939 ,059 ,275 ,025 0,000 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 
• - • - • - • - • - • - • - ..... - a I - • - • .... • - • - a - - • - '9 - • - • - • - .. • - .... ,. - • - • - • - • - I - • - Iii - • - • - • - • - .... •'-. - •• 
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·-·-·-··-·-·-·-·· ... - ...... -· ...---.r-·- -··--- ·- ·-·-··-· ·-,·-·,.... __ ,...._, --- ~-·-·-·- ·-·-··,-·-·.:: IX10 Pearson Correlation ,116 .352. 1.000 ,234 ,273 ,075 ,144 ,273 ,075 1 ,234 ,273 .352. ,056 ,075 .518 

Sig. (2-tailed} ,526 ,048 0,000 ,197 ,130 ,684 ,432 ,130 ,684 ,197 ,130 ,048 ,761 ,684 ,002 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

IX11 Pearson Correlation ,037 .489- ,234 1.000 - ,337 -,014 ,067 ,337 -,014 ,234 1 ,337 .489- ,079 -,014 .485-

Sig. (2-tailed) ,843 ,005 ,197 0,000 ,059 ,939 ,717 ,059 ,939 ,197 ,059 ,005 ,667 ,939 ,005 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X12 Pearson Correlation ,329 .489- ,273 ,337 1.000 - ,337 ,239 1.000 - ,337 ,273 ,337 1 .489- .672 - ,337 ,810M 

Sig. (2-tailed) ,066 ,004 ,130 ,059 0,000 ,059 ,188 0,000 ,059 ,130 ,059 ,004 ,000 ,059 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X13 Pearson Correlation .485 - 1.000- .352 
. 

.489 - .489- ,199 .397 
. 

.489- ,199 .352 
. 

.489 - .489- 11 ,203 ,199 ,760M 

Sig. (2-tailed} ,005 0,000 ,048 ,005 ,004 ,275 ,024 ,004 ,275 ,048 ,005 ,004 ,264 ,275 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X14 Pearson Correlation ,274 ,203 ,056 ,079 .672 - .396. ,204 . 672- .396' ,056 ,079 .672- ,203 1 .396 
. 

.574-

Sig. (2-tailed} ,130 ,264 ,761 ,667 ,000 ,025 ,262 ,000 ,025 ,761 ,667 ,000 ,264 ,025 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X15 Pearson Correlation ,329 '199 ,075 -,014 ,337 1.000- .358 
. 

,337 1.000** ,075 -,Gl14 ,337 ,199 .396' 1 .553M 

Sig. (2-tailed) ,066 ,275 ,684 ,939 ,059 0,000 ,044 ,059 0,000 ,684 ,939 ,059 ,275 ,025 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

RA:fA_ Pearson Correlation .576 - .760- - .485 
.. 

.810- .553 - - .810- .553 .. - - .810 .. . 760- .574- .553- 1 .518 .533 .518 .485 
X1 Sig. (2-tailed} ,001 ,000 ,002 ,005 ,000 ,001 ,002 ,000 ,001 ,002 ,005 ,000 ,000 ,001 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 
~~ ... .. . . 

g 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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OUTPUT RELIABILITAS VARIABEL KOMPETENSI 

Case Processing Summary 

N % 

vases Valid 32 100,0 

Excluded 8 0 0,0 

Total 32 100,0 

a. l!..istwise-deletfon based on all variables in the praicedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,887 15 
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OUTPUT UJI VAUDITAS VARIABEL KOMPETENSI 

Correlations 

Y1 Y2 Y3 Y4 vs Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 '115 Y16 Y17 Y18 Y19 Y20 Y21 Y22 Y23 Y24 RATA Y 

'1'1 Pearson Correlation 1 ,254 ,120 ,223 ,341 ,337 .548- .953- .352 .416 .433 .416 .433 .360 ,337 .548 ,271 ,324 .360 .384 .352 ,341 ,337 .548- .767 

Sig. (2-tailed) ,160 ,513 ,220 ,056 ,059 ,001 ,000 ,048 ,018 ,013 ,018 ,013 ,043 ,059 ,OOt '125 ,070 ,043 ,030 ,048 ,058 ,059 ,001 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y2 Pearson Correlation ,254 1 -,038 ,298 ,095 ,254 ,182 ,277 .764 - ,277 .764 - '113 ,095 .376'. ,230 '181 ,113 ,056 ,182 ,298 ,095 .376 .555 -.445 .376 

Sig. (2-tailed) ,160 ,839 ,011 ,097 ,607 ,034 ,160 ,319 ,125 ,000 ,125 ,000 ,540 ,607 ,034 ,206 ,322 ,540 ,761 ,319 ,097 ,607 ,034 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Pearson Correlation '120 -,038 1 ·,150 ,302 ,274 ·,012 ,120 .506 
.. 

,147 '113 ,147 '113 ,316 ,274 -,012 ,289 .483 - ,316 ,157 .506 - ,302 ,274 -,012 Y3 .383 

Sig. (2-tailed) ,513 ,839 ,411 ,093 ,129 ,950 ,513 ,003 ,422 ,536 ,422 ,536 ,078 ,129 ,950 ,109 ,005 ,078 ,389 ,003 ,093 ,129 ,950 ,031 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y4 Pearson Correlation ,223 .445 -, 150 1 '171 ,198 '176 '146 '147 ,2341 .414 ,234 .414 '150 '198 '176 ,243 ,263 '150 -,011 '147 ,171 '198 ,176 .416 

Sig. (2-tailed) ,220 ,011 ,411 ,350 ,276 ,335 ,427 ,422 '197 ,018 ,197 ,018 ,411 ,276 ,335 ,180 '146 ,411 ,954 ,422 ,350 ,276 ,335 ,018 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y5 Pearson Correlation ,341 ,298 ,302 '171 1 ·,051 .551 - ,341 ,338 ·,106 ,328 -,106 ,326 ·, 101 -,051 . 551- .392 .410 -, 101 ,150 ,338 1.000 - -,051 .551 
.. 

.457 -
Sig. (2-tailed) ,056 ,097 ,093 ,350 ,783 ,001 ,056 ,058 ,563 ,067 ,563 ,061 ,584 ,783 ,001 ,026 ,020 ,584 ,412 ,058 0,000 ,783 ,001 ,009 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

[Y6 Pearson Correlation ,337 ,095 ,274 ,198 -,051 1 ,064 ,337 ,207 .747 
.. 

,036 .747" ,036 .746 
.. 

1.000 - ,064 -,011 ,234 .746 - ,092 ,207 -,051 1.000 
.. 

,084 -.568 

Sig. (2-tailed) ,059 ,607 '129 ,276 ,783 ,728 ,059 ,255 ,000 ,843 ,000 ,843 ,000 o;ooo ,728 ,954 ,197 ,000 ,616 ,255 ,783 0,000 ,728 ,001 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y7 Pearson Correlation 
.. 

.376' -,012 ,176 .551 - ,064 1 .485 
.. 

'116 ,037 ,329 ,037 ,329 ,012 ,064 1.000 - '161 ,235 ,012 ,144 '116 .551 - ,064 1.000 - .521 -.548 

Sig. (2-tailed) ,001 ,034 ,950 ,335 ,001 ,728 ,005 ,526 ,843 ,066 ,843 ,066 ,950 ,728 0,000 ,380 ,195 ,950 ,433 ,526 ,001 ,728 0,000 ,002 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y8 Pearson Correlation 
.. 

,254 , 120 ,146 ,341 ,337 .4a5·· 1 .352 .489 - .489 .. .489 - .489- .429 ,337 .485 - ,277 ,273 .429° .384 .352 ,341 ,337 .485 - -.953 .777 

Sig. (2-tailed) ,000 ,160 ,513 ,427 ,056 ,059 ,005 ,048 ,005 ,004 ,005 ,004 ,014 ,059 ,005 ,125 ,130 ,014 ,030 ,048 ,056 ,059 ,005 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y9 Pearson Correlation .352 ,182 .506 
.. 

,147 ,338 ,207 '116 .352 1 ,234 ,273 ,234 ,273 ,175 ,207 '116 ,245 .902 - '175 .444· 1.000" ,338 ,207 , 116 -.591 

Sig. (2-tailed) ,048 ,319 ,003 ,422 ,058 ,255 ,528 ,048 ,197 ,130 ,197 ,130 ,339 ,255 ,528 ,177 ,000 ,339 ,011 0,000 ,058 ,255 ,526 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y101 Pearson Correlation ,277 ,147 ,234 ·, 106 .747 - ,037 .489 - ,234 1 ,337 1.000" ,337' .814°
0 

.747°
0 

,031 ,156 ,134 - ,246 ,234 -,106 - ,037 -.416 .814 .747 .680 
Sig. (2-tailed) ,018 ,125 ,422 ,197 ,563 ,000 ,843 ,005 ,197 ,059 0,1000 ,059 ,000 ,000 ,843 ,394 ,466 ,000 ,175 ,197 ,563 ,000 ,843 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y11 Pearson Correlation - '113 .414 ,328 ,036 ,329 .489 
.. 

,273 ,337 1 ,337 1.000 - ,052 ,036 ,329 ,258 ,256 ,052 -,Q15 ,273 ,328 ,036 ,329 -.433 .764 .631 
Sig. (2-talled) ,013 ,000 ,536 ,018 ,067 ,843 ,066 ,004 ,130 ,059 ,059 0,000 ,779 ,843 ,066 ,153 ,157 ,779 ,933 '130 ,067 ,843 ,066 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Y12' Pearson Correlation .416° ,277 ,147 ,234 ·,106 .747 
.. 

,037 .489" ,234 1.000" ,337 1 ,337' .814°
0 

.747 - ,031 ,156 ,134 - ,246 ,234 -,106 - ,037 -.814 .747 .680 
Sig. (2-tailed) ,018 ,125 ,422 '197 ,563 ,000 ,843 ,005 ,197 0,000 ,059 ,059 ,000 ,000 ,843 ,394 ,466 ,000 ,175 ,197 ,563 ,000 ,843 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

fv'13: Pearson Correlation .433 .764 
~ 

'113 .414 ,328 ,036 ,329 .489 
.. 

,273 ,337 1.000 
.. ,337 t ,052 ,036 ,329 ,258 ,256 ,052 -,015 ,273 ,328 ,036 ,329 -.631 

Sig. (2-tailed) ,013 ,000 ,536 ,018 ,067 ,843 ,066 ,004 ,130 ,059 0,000 ,059 ,779 ,843 ,066 ,153 , 157 ,779 ,933 ,130 ,067 ,843 ,066 ,000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 -·-·--·-·-·-·-····-· ... _. ___ I-·- -·- ·-·- ·-·· ·-··-·-· -·- -·-- --- -·- ·-·- --·· ·-··-·-·~·-· -·- -·--·-·- ·-·- ·-· --·-· -·-·-· 
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-·-·-·-·-·-·-· -·-· -·-·-·-t -·- -·-·-•'!'!" ·-·· ·-·· Y14 Pearson Correlation .360. ,113 ,316 ,150 -,101 .746" ,012 .429. 

Sig. (2-tailed) ,043 ,540 ,078 

N 32 32 32 

Y15 Pearson Correlation ,337 ,095 ,274 

Sig. (2-tailed) ,059 ,607 '129 

N 32 32 32 

Y16 Pearson Correlation 
.. -,012 .548 .376 

Sig. (2-tailed) ,001 ,034 ,950 

N 32 32 32 

Y17 Pearson Correlation ,277 ,230 ,289 

Sig. (2-tailed) '125 ,206 ,109 

N 32 32 32 

Y18 Pearson Correlation ,324 '181 .483 -
Sig. (2-tailed) ,070 ,322 ,005 

N 32 32 32 

Y19 Pearson Correlation .360 ,113 ,316 

Sig. (2-tailed) ,043 ,540 ,078 

N 32 32 32 

YW Pearson Correlation .384 ,056 ,157 

Sig. (2-tailed) ,030 ,761 ,389 

N 32 32 32 

Y21 Pearson Correlation ,182 .506 
.. 

.352 

Sig. (2-tailed) ,048 ,319 ,003 

N 32 32 32 

Y22 Pearson Correlation ,341 ,298 ,302 

Sig. (2-tailed) ,056 ,097 ,093 

N 32 32 32 

Y23: Pearson Correlation ,337 ,095 ,274 

Sig. (2-tailed) ,059 ,607 ,129 

N 32 32 32 

Y24 Pearson Correlation .548 
.. 

.376 -,012 

Sig. (2-tailed) ,001 ,034 ,950 

N 32 32 32 

RATA_ Pearson Correlation .767 
.. 

. 555" .383 
y 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,031 

N 32 32 32 
.. 

. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailecf) . 

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

,411 ,584 ,000 ,950 ,014 

32 32 32 32 32 

'198 -,051 1.000 - ,064 ,337 

,276 ,783 0,000 ,728 ,059 

32 32 32 32 32 

,176 - ,064 1.000 - .485 ·-.551 

,335 ,001 ,728 0,000 ,005 

32 32 32 32 32 

,243 .392 -,011 ,161 ,277 

'180 ,026 ,954 ,380 '125 

32 32 32 32 32 

,263 .410. ,234 ,235 ,273 

,146 ,020 ,197 '195 ,130 

32 32 32 32 32 

,150 -, 101 .746 - ,012 .429 

,411 ,584 ,000 ,950 ,014 

32 32 32 32 32 

-,011 ,150 ,092 ,144 .384 

,954 ,412 ,616 ,433 ,030 

32 32 32 32 32 

,147 ,338 ,207 '116 .352° 

,422 ,058 ,255 ,526 ,048 

32 32 32 32 32 

,171 1.000 - -,051 .551 - ,341 

,350 0,000 ,783 ,001 ,056 

32 32 32 32 32 

,198 -,051 1.000 
.. 

,064 ,337 

,276 ,783 0,000 ,728 ,059 

32 32 32 32 32 

,176 .551 - ,064 1.000 .. .485 
.. 

,335 ,001 ,728 0,000 ,005 

32 32 32 32 32 - .. .. .. 
.416 .457 .568 .521 .777 

,018 ,009 ,001 ,002 ,000 

32 32 32 32 32 

-·-· -·-·-·- -:a;;-: ·-·-,175 .814.. ,052 ,052 

,339 ,000 ,779 ,000 ,779 

32 32 32 32 32 

,207 .747 
.. 

,036 .747 - ,036 

,255 ,000 ,843 ,000 ,843 

32 32 32 32 32 

'116 ,037 ,329 ,037 ,329 

,526 ,843 ,066 ,843 ,066 

32 32 32 32 32 

,245 ,156 ,258 ,156 ,258 

'177 .3~ '153 ,394 '153 

32 32 32 32 32 

.902 
.. 

'134 ,256 ,134 ,256 

,000 ,466 ,157 ,466 ,151 

32 32 32 32 32 

,175 .814 
.. 

,052 .814" ,052 

,339 ,000 ,779 ,000 ,779 

32 32 32 32 32 

.444 ,246 -,015 ,246 -,015 

,011 ,175 ,933 ,175 ,933 

32 32 32 32 32 

1.000 
.. 

,234 ,273 ,234 ,273 

0,000 ,197 ,130 ,197 ,130 

32 32 32 32 32 

,338 -,106 ,328 -,106 ,328 

,058 ,563 ,067 ,563 ,061 

32 32 32 32 32 

,207 .747°
0 

,036 .747 .. ,036 

,255 ,000 ,843 ,000 ,843 

32 32 32 32 32 

,116 ,037 ,329 ,037 ,329 

,526 ,843 ,066 ,843 ,066 

32 32 32 32 32 

.591 .. .680 .. .631 
. . 

.680 .. .631 
.. 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

32 32 32 32 32 

·-·-~·-•-!'••-· -·-·~·--· -·- -·-·-·~ ·-·· ·-· ,..---~--·-· 1 .748- ,012 ,275 ,042 1.000" ,346 ,175 -,101 .748- ,012 .soo" 
,000 ,950 ,128 ,819 0,000 ,052 ,339 ,584 ,000 ,950 ,000 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

.746 •• 1 ,064 -,011 ,234 .746 - ,092 ,207 -,051 1.000" ,064 -.568 

,000 ,728 ,954 ,197 ,000 ,616 ,255 ,783 0,000 ,728 ,001 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

,012 ,064 1 '161 ,235 ,012 ,144 ,116 .551 - ,064 1.000 - .521 -
,950 ,728 ,380 ,195 ,950 ,433 ,526 ,001 ,728 0,000 ,002 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

,275 -,011 '161 1 ,086 ,275 ,221 ,245 .392° -,011 ,161 .419 

'128 ,954 ,380 ,639 '128 ,224 '177 ,026 ,954 ,380 ,017 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

,042 ,234 ,235 ,086 1 ,042 ,301 .902 
.. 

.410° ,234 ,235 -.554 
,819 ,197 ,195 ,639 ,819 ,094 ,000 ,020 ,197 ,195 ,001 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

1.000°
0 

.746" ,012 ,275 ,042 1 ,346 ,175 -. 101 .748- ,012 .600 
.. 

0,000 ,000 ,950 ,128 ,819 ,052 ,339 ,584 ,000 ,950 ,000 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

,346 ,092 ,144 ,221 ,301 ,346 1 .444 ,150 ,092 ,144 .414 
. 

,052 ,616 ,433 ,224 ,094 ,052 ,011 ,412 ,616 ,433 ,018 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

'175 ,207 ,116 ,245 .902 
.. 

,175 .444 1 ,338 ,207 '116 -.591 
,339 ,255 ,526 ,177 ,000 ,339 ,011 ,058 ,255 ,526 ,000 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

-, 101 -,051 .551 - .392 .410 -,101 ,150 ,338 1 -,051 
.. .. 

.551 .457 
,584 ,783 ,001 ,026 ,020 ,584 ,412 ,058 ,783 .001 ,009 

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 .. 
1.000 

.. 
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OUTPUT UJI RELIABILITAS VARIABEL PELAYANAN (Y) 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 32 100,0 

Excluded" 0 0,0 

Total 32 100,0 
.... . .. " 

Rellablllty Statistics 

CronbSch's Alpha Nof Items 

,908 24 
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LAMPIRAN4 
OUTPUT PERSAMAAN REGRESI LINEAR SEDERHANA 

Variables Entered/Removed• 

Model Variables Variables Method 

Entered Removed 

KOMPETENSI -1 xb . Enter 

a. Dependent Variable: PELA YANAN_ Y 

b. All requested variables entered. 

Mod IS e ummary 

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 

Sau are Estimate 

1 .8838 .779 .772 .17351 

a. Predictors: (Constant), KOMPETENSl_X 

Model Sum of Sauares df Mean Sauare F Siq. 

Regression 3.191 1 3.191 105.996 .ooob 

1 Residual .903 30 .030 

Total 4.094 31 

a. Dependent Variable: PELAYANAN_ Y 

b. Predictors: (Constant), KOMPETENSl__X 

Coefficients• 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) .824 .260 3.173 .003 
1 

KOMPETENSI X .768 .075 .883 10.295 .000 

a. Dependent Variable: PELAYANAN_ Y 
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