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ABSTRACT 

THE EFFECT OF VISIT SERVICES ON VISITOR 
SATISFACTION IN THE CLASS II B INSTITUTION 

SUNGAILIAT 

Mulsa Afrianto 
afriantomulsa@gmail.com 

Graduate program 
open University 

The Influence of Visitor Visit Services in Class II B Sungailiat Penitentiary. This 
research was conducted in Class II B Sungailiat Penitentiary Province of Bangka 
Belitung Islands. From June 2017 to August 2018 which aims to: find out how the 
level of public dissatisfaction with the service of visits by Lapas Klas II B 
Sungailiat employees, knows what factors influence the level of public 
dissatisfaction with the service by Class II B Lapailiat prison staff and what 
expectations (expectations) of visitors to the visit service by Sungailiat Class II B 
Lapas employees. 
The research method used is a case study, while the sampling technique is a 
radom sampling as many as 100 respondents from visitors I family inmates. 
Samples taken freely included men and women, all educational backgrounds, 
employment and age. 
From the results of the analysis it can be seen that: 1) The level of community 
satisfaction with the service of visits by Class II Lapas employees. Sungailiat is an 
average of 45.35% of visitors expressed satisfaction. 2) Factors that influence the 
level of community satisfaction with the service by Lapas Klas II B Lapas 
employees are all Pelayana Public variables which include Reliability I 
Reliability, Responsiveness, Assurance I Guarantee, Emphaty I Empathy, 
Tangibles I Physical Evidence. 3). Expectations (expectations) of visitors to the 
service of visits by Sungailiat Class II B Lapas employees that an average of 
46.85% said it was important to be improved. 

Keywords: Class II B Prison Officers have Reliability. 
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ABSTRAK 

PENGARUH PELA YANAN KUNJUNGAN TERHADAP 
KEPUASAN PENGUNJUNG DI LEMBAGA 

PEMASYARAKATAN KLAS II B SUNGAILIAT 

Mulsa Afrianto 
afriantomulsa(a),gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

Pengaruh Pelayanan Kunjungan Terhadap Kepuasan Pengunjung Di 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. Penelitian ini dilakukan di 
lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat Provinsi Kepulauan 
Bangk:a Belitung. Pada bulan Juni 2017 sampai dengan Agustus 2018 yang 

bertujuan untuk : mengetahui Bagaimana tingk:at ketidakpuasan masyarakat 
terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai Lapas Klas II B Sungailiat, 
mengetahui Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat ketidakpuasan 

masyarakat terhadap pelayanan oleh pegawai Lapas Klas II B Sungailiat dan Apa 
ekspektasi (harapan) pengunjung terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai 

Lapas Klas II B Sungailiat. 
Metode Penelitian yang digunakan adalah studi kasus, sedangkan teknik 

pengambilan sampel adalah radom sampling sebanyak 100 orang responden dari 
pengunjung/ keluarga narapidana. Sampel yang diambil bebas meliputi laki-laki 
dan prempuan, semua latar belakang pendidikan, pekerjaaan dan usia 

Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa : 1) Tingkat kepuasan 
rnasyarakat terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai Lapas Klas II. Sungailiat 
yaitu rata-rata 45,35% pengunjung menyatakan puas. 2) Faktor-faktor yang 
rnempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan oleh pegawai 
Lapas Klas II B Sungailiat adalah semua variabel Pelayana Publik yang meliputi 
Reliability/ Kehandalan, Responsiveness/ Daya tanggap, Asswancel Jaminan, 
Emphaty/ Empati, Tangibles/ Bukti Fisik. 3). Ekspektasi (harapan) pengunjung 
terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai Lapas Klas II B Sungailiat yaitu rata­
rata 46,85% rnenyatakan Penting diperbaiki. 

Kata kunci : Petugas Lapas Klas Il B rnemiliki Kehandalan. 
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BABIV 

BASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Sejarah Singkat Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat 

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia merupakan salah 

satu Lembaga Pemerintah yang mempunyai tugas pokok melaksanakan 

tugas Pemerintah dan Pembangunan di bidang hukum. Sedangkan tugas 

Lembaga Pemasyarakatan adalah melaksanakan sebagian tugas 

Kementerian Hukum dan HAM dibidang Pemasyarakatan untuk 

menunJang perkembangan pembangunan hukum. Lembaga 

Pemasyarakatan adalah tempat melaksanakan pembinaan Narapidana 

dan Anak Didik Pemasyarakatan (Pasal 1) UU No. 12 tahun 1995 tentang 

Pemasyarakatan). 

Berdasarkan keputusan Menteri Kehakiman Republik Indonesia 

No. M. 01. PR. 07 .03 Tahun 1985 tentang Organisasi dan tata kerja 

Lembaga Pemasyarakatan, tugasnya adalah melaksanakan 

Pemasyarakatan Narapidana I Anak Didik dengan fungsi sebagai berikut: 

1. Melaksanakan pembinaan narapidana I anak didik. 

2. Memberikan bimbingan kerja, mempersiapkan sarana dan mengelola 

hasil kerja. 

3. Melakukan bimbingan sosial kerohanian narapidana/ anak didik. 

4. Melakukan pemeliharaan keamanan dan ketertiban di Lapas. 
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5. Melakukan urusan tata usaha dan rum.ah tangga. 

Lembaga Pemasyarakatan menyelenggarakan tugas yang 

bersifat subtantif dan faslitatif. Tugas Subtantif merupakan tugas teknis 

yang berkaitan dengan pengamanan dan keamanan serta pembinaan 

Warga Binaan Pemasyakatan. Tugas Fasilitatif meliputi urusan rumah 

tangga, administrasi dan ketata usahaan Lembaga Pemasyarakatan. 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat pada awalnya 

adalah rum.ah tahanan negara, kemudian pada tanggal 16 april 2003 

melalui SE.No.05.PK.07.03 Tahun 2003 tentang perubahan status 

rumah tahanan negara (rutan) menjadi lembaga pemasyarakatan (lapas) 

, yang dibangun pada tahun 1993 dan mulai beroperasi sejak tahun 

1996. Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat terletak di Jalan 

Ahmad Yani Galur dua) Bukit Semut Sungailiat. 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat berada di 

Kabupaten Bangka Propinsi Kepulauan Bangka Belitung yang terdiri di 

atas lahan seluas 9.999m2 dengan total luas bangunan kantor dan luas 

blok hunian seluas 1.785 m2 yang terdiri dari luas bangunan kantor 

sebesar 903 m2 dan luas blok hunian seluas 882 m2. 

Bangunan Lapas terdiri dari 2 kantor bertingkat dan 3 blok 

bertingkat. Blok Ki hajar dewantoro berjumlah 2 blok, blok Pattimura 

berjumlah 10 kamar, blok Imam Bonjol berjumlah 10 kamar dengan 3 

sel karantina, blok Pangeran Diponegoro berjumlah 4 kamar dan 3 sel 

karantina, blok Kartini (blok wanita) berjumlah 3 kamar dan 1 sel 

karantina, isi hunian berkapasitas 161 orang dengan luas keseluruhan 1 
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ha dihuni oleh Narapidana dan tahanan titipan dari kepolisian, 

kejak:saan, maupun pengadilan. 

Keadaan pegawai Lembaga Pemasyarakatan Sungailiat per Juni 

2017 berjumlah 59 orang dengan klasifikasi sebagai berikut : 

Tabel 4.1. 

Klasifikasi Pegawai berdasarkan jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah 

1. Pegawai Pria 53 orang 

2. Pegawai Wanita 6 orang 

Tabel 4.2. 

Klasifikasi Pegawai berdasarkan Golongan 

No. Golongan Kerja Jumlah 

1. Golongan I -
2. Golongan II 37 orang 

3. Golongan III 21 orang 

4. Golongan IV I orang 

Tabel 4.3. 

Klasifikasi Pegawai berdasarkan Pendidikan 

No. Pendidikan Jumlah 

1. SMA 53 orang 

2. Diii 6 orang 

3. SI 18 orang 

4. S2 -
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Tabel 4.4 

Klasifikasi Pegawai berdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah 

l. 0 - 20 Tahun -

2. 21 - 30 Tahun 10 orang 

3. 31 - 40 Tahun 38 orang 

4. 41 - 50 Tahun 10 Orang 

5. 51 - 60 Tahun 01 Orang 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dipimpin seorang 

Kepala Lembaga Pemasyarakatan setingkat Eselon III membawahi dan 

4 (empat) Orang struktural Eselon IV. Dari struktur organisasi tiap -

tiap bagian mempunyai fungsi ; 

- Bagian Tata Usaha 

Melakukan urusan kepegawaian, keuangan, surat menyurat, 

perlengkapan dan rumah tangga. 

- Seksi Pembinaan Narapidana I Anak Didik dan Kegiatan Kerja 

Melakukan registrasi, statistik dan dokumentasi sidik jari narapidana, 

memberikan bimbingan pemasyarakatan, mengurus kesehatan dan 

perawatan narapidana I anak didik, memberikan bimbingan kerja, 

mempersiapkan fasilitas sarana kerja, mengelola hasil kerja. 

- Seksi Administrasi Keamanan dan Tata Tertib 

Mengatur jadwal penggunaan perlengkapan dan pembagian tugas 

pengamanan, menerima laporan harian dan berita acara dari satuan 

yang bertugas. 
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- Kesatuan Pengamanan Lembaga Pemasyrakatan (KPLP) 

Melakukan penjagaan dan pengawasan terhadap narapidana, 

melakukan pemeliharaan kamtib, melakukan pengawalan, 

penenmaan, penempatan dan pengeluaran narapidana, melakukan 

pemeriksaan terhadap pelanggaran keamanan, membuat laporan 

harian dan berita acara pelaksanaan pengamanan. 

Kapasitas Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat 

berdasarkan Keputusan Menteri Kehakiman dan Hak Asasi Manusia 

Republik Indonesia Nomor: M.Ol.PL.01.01 Tahun 2003 tentang pola 

bangunan Unit pelaksana teknis Pemasyaratan adalah sebanyak 183 

Orang. Dengan keadaan Pertanggal 16 Desember 2017 Jumlah 

Penghuni sebanyak 449 orang dengan rincian seperti pada tabel 4.5 dan 

tabel 4.6 berikut : 

Tabel 4.5. 

Klasiflkasi Narapidana berdasarkan jenis kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlab 

1. Narapidana dewasa Laki-laki 297 orang 

2. Narapidana Dewasa Prempuan 27 orang 

Jumlab 324 orang 

Tabel4.6. 

Klasifikasi Tahanan berdasarkan jenis kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah 

1. Tahanan Dewasa Laki-laki 118 orang 

2. Tahanan Dewasa Prempuan 7 orang 
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Jumlah 125 orang 

Total Keseluruhan Narapiclana dan Tahanan adalah: 449 Orang 

Melihat data diatas antara kapasitas hunian dengan jwnlah 

penghuni, Lembaga Pemasyrakatan Sungailiat mengalami Over 

kapasitas sebanyak 245 %. 

2. Visi dan Misi 

Visi adalah suatu gambaran yang menantang tentang keadaan 

masa depan yang diinginkan dengan melihat potensi clan kebutuhan 

lapas. Dasar penyusunan ini di lakukan dengan teori kualitatif. Dengan 

pertimbangan kondisi internal lapas, harapan-harapan masyarakat serta 

mempertimbangkan kondisi ekstemal baik itu kebijakan dalam 

lingkungan lapas dan juga khususnya satuan kerja di lingkungan lapas. 

Dengan berdasarkan pertimbangan tersebut, maka lapas Klas II B 

Sungailiat mencanangkan Visi melaksanakan tugas dengan semangat 

"Merifadi Penyelenggara Pemasyarakatan yang Profesional dalam 

penegakan Hukum dan Per/indungan HAM" 

Selain Visi, juga telah ditetapkan Misi yang memuat suatu 

pemyataan yang harus dilaksanakan agar tercapai Visi lapas tersebut. 

Pemyataan Visi kemudian dijabarkan kedalam misi agar dapat di 

operasionalisasikan. Sebagaimana penyusunan Visi, Misi pun dalam 

penyusunannya menggunakan pendekatan partisipatif dan pertimbangan 

potensi clan kebutuhan lapas sebagaimana yang telah dilakukan, maka 

Misi lapas Klas II B adalah: 
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a. Melaksanakan Pembinaan dan Pengamanan Warga Binaan 

Pemasyarakatan. 

b. Menegakkan Hukum dan Hak Asasi Manusia terhadap tahanan, 

narapidana, anak dan Klien Pemasyarakatan. 

c. Mengembangkan pengelolaan pemasyarakatan dan menerapkan 

pemasyarakatan berbasis teknologi informasi. · 

d. Meningkatkan partisipasi masyarakat dalam penyelengaraan 

pemasyarakatan. 

e. Mengembangkan profesionalisme dan budaya kerja petugas 

pemasyarakatan yang bersih dan bermartabat 

Untuk mencapai arah kebijakan dan pelayanan, Lapas Klas II B 

Sungailiat memiliki Tujuan dan sasaran guna mendukung 

terselenggaranya semua program seperti yang telah direncanakan 

bersama. Adapun Tujuan tersebut yaitu: 

a. Meningkatnya kualitas penyelenggaraan pelaksanaan system 

pemasyarakatan. 

b. Terbangunnya kelembagaan yang akuntabel, transparan, dan 

berbasis kinerja. 

c. Terwujudnya sinergi dengan instasi terkait dan masyarakat dalam 

penyelengaraan pemasyarakatan. 

d. Terwujudnya Reintegrasi sosial WBP secara sehat dalam hidup, 

kehidupan dan penghidupan 

e. Terpenuhinya kebutuhan dasar Warga Binaan Pemasyarakatan 

f. Terwujudnya keamanan dan ketertiban. 
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g. Meningkatnya Profesionalisme dan budaya kerja petugas 

pemasyarakatan yang bersih dan bermartabat. 

h. Terwujudnya Penyelenggaraan pemasyarakatan berbasis teknologi 

informasi. 

Adapun sasaran yang hendak dicapai, yaitu: 

a. Meningkatnya Kesadaran Hukum Warga Binaan Pemasyarakatan 

dan Tahanan. 

b. Meningkatnya kualitas pelayanan Pemasyarakatan. 

c. Meningkatnya pemahaman masyarakat tentang Pemasyarakatan. 

d. Meningkatnya Produktifitas Warga Binaan Pemasyarakatan menuju 

manusia mandiri yang berdaya guna. 

e. Peningkatan Akuntabilitas. 

3. Lembaga Pemasyarakatan 

Lembaga Pemasyarakatan ( disingkat LP atau LAP AS ) adalah 

tempat untuk melakukan pembinaan terhadap narapidana dan anak didik 

pemasyarakatan di Indonesia. Sebelum dikenal istilah lapas di Indonesia, 

tempat tersebut di sebut dengan istilah penjara 

Lembaga Pemasyarakatan merupakan Unit Pelaksana Teknis di 

bawah Direktorat Jenderal Pemasyarakatan Kementerian Hukum dan 

Hak Asasi Manusia ( dahulu Departemen Kehakiman). Penghuni 

Lembaga Pemasyarakatan bisa narapidana (Napi) atau Warga Binaan 

Pemasyarakatan (WBP) bisa juga yang statusnya masih tahanan, 

maksudnya orang tersebut masih berada dalam proses peradilan dan 

belum ditentukan bersalah atau tidak oleh hakim. 
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Pegawai negeri sipil yang menangani pembinaan narapidana dan 

tahanan di lembaga pemasyarakatan disebut dengan Petugas 

Pemasyarakatan, atau dahulu lebih di kenal dengan istilah sipir penjara. 

Konsep pemasyarakatan pertama kali digagas oleh Menteri Kehakiman 

Sahardjo pada tahun 1962. Sejak tahun 1964 dengan ditopang oleh UU 

No. 12 Tahun 1995 tentang Pemasyarakatan. UU Pemasyarakatan itu 

menguatkan usaha-usaha untuk mewujudk:an suatu sistem 

Pemasyarakatan yang merupakan tatanan pembinaan bagi Warga Binaan 

Pemasyarakatan. 

Istilah pemasyarakatan untuk pertama kali disampaikan oleh 

almarhum Bapak Sahardjo, S.H. (Menteri Kehakiman pada saat itu) pada 

tanggal 5 juli 1963 dalam pidato penganugerahan gelat Doctor Honoris 

Causa oleh Universitas Indonesia. Pemasyarakatan oleh beliau 

dinyatakan sebagai tujuan dari pidana penjara. Satu tahun kemudian, 

pada tanggal 27 april 1964 dalam konfrensi Jawatan Kepenjaraan yang 

dilaksanakan di Lembang Bandung, istilah Pemasyarakatan dibakukan 

sebagai pengganti Kepenjaraan. Pemasyarakatan dalam konfrensi ini 

dinyatakan sebagai suatu sistem pembinaan terhadap para pelanggar 

hukum dan sebagai suatu pengejawantahan keadilan yang bertujuan 

untuk reintegrasi social atau pulihnya kesatuan hubungan hidup, 

kehidupan dan penghidupan Warga Binaan Pemasyarakatan didalam 

masyarakat. 

Pemasyarakatan yang merupakan bagian akhir dari sistem 

pemidanaan dalam tata peradilan pidana adalah bagian integral dari tata 
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peradilan terpadu (integrated criminal justice system). Dengan demikian, 

pemasyarakatan baik ditinjau dari sistem, kelembagaan, cara pembinaan, 

dan petugas pemasyarakatan, merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dari suatu rangkaian proses penegakan hukum 

Dalam pelayanan umum mengenai jam besuk tahanan maka 

Kementrian Hukum dan HAM RI Direktorat Jenderal Pemasyarakatan 

mengeluarkan Surat Edaran kepada Kepala Rutan/Lapas/Cabang Rutan 

guna mencegah terjadinya penyimpangan dan menghindari adanya 

ketidakteraturan dalam pelayanan kunjungan di Rutan/ Lapas/ Cabang 

Rutan sebagai berikut : 

a. Kunjungan keluarga/ pengacara kepada tahanan dan narapidana 

hanya dapat dilaksanakan pada hari dan jam kerja sesuai dengan 

aturan yang telah ditetapkan oleh masing-masing Rutan/ Lapas/ 

Cabang Rutan; 

b. Kunjungan sebagaimana pada poin a diatas, harus melalui 

persyaratan dan ketentuan sebagai berikut : 

1) Pengunjung harus menunjukan identitas diri 

(KTP/SIM/P ASPORT) dan bagi pengunjung tahanan harus 

dilengkapi dengan surat ijin dari pihak/instansi yang menahan; 

2) Dilakukan pemeriksaan terhadap orang-orang dan barang 

bawaan yang masuk ke dalam Rutan/Lapas/Cabang Rutan agar 

terhindar masuknya orang-orang yang tidak dikehendaki serta 

barang-barang terlarang yang berpotensi menimbulkan 

gangguan keamanan dan ketertiban; 
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3) Yang dimaksud dengan barang-barang terlarang antara lain : 

handphone/ alat komunikasi, obat--0batan terlarang, bahan­

bahan yang bersifat korosif, senjata api/ senjata tajam, kamera, 

alat perekam dan barang-barang tersebut harus dititpkan serta 

ditempatkan pada tempat yang telah disediak:an petugas; 

4) Pengawasan/ pemeriksaan terhadap pengunjung dilakukan 

dengan tetap menjaga nilai-nilai sopan santun tanpa 

mengabaikan kewaspadaan dan kecermatan. 

c. Petugas Pengamanan Pintu Utama (P2U) dan petugas kunjungan 

wajib melak:ukan identifikasi secara cermat agar narapidana/ tahanan 

tidak: tertukar dengan pengunjung saat keluar pintu utama ataupun 

tidak: ada narapidana/ tahanan yang keluar secara tidak: sah dengan 

cara: 

1) Mencocokan wajah pengunjung dengan foto yang tertera pada 

kartu identitas diri; 

2) Mencocokan pengunjung dengan identitas diri melalui 

wawancara singkat; 

3) Disamping menggunak:an atribut/ tanda-tanda khusus bagi 

narapidana/ tahanan yang dikunjungi seperti kaos/ rompi, mak:a 

pengunjung diberi tanda khusus dengan stempel yang senantiasa 

berubah setiap saat baik warna maupun bentuk. 

d. Petugas Rutan/Lapas/Cab. Rutan dilarang menerima atau meminta 

(melakukan pungutan liar) kepada pengunjung maupun Napi/ 

Tahanan yang dikunjungi; 
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e. Selain itu pengunjung sebagaimana yang telah diatur pada poin I) 

clan 2) tersebut diatas, maka pengunjung lainnya, terlebih dahulu 

mendapatkan ijin dari Kepala Kantor Wilayah Kementrian Hukum 

dan HAM RI. setempat atau Direktur Jenderal Pemasyarakatan, bila 

diperlukan mendapatkan izin terlebih dahulu dari Menteri Hukum 

danHAMRI; 

f. Khusus kunjungan untuk: kepentingan pembinaan/ pelayanan, seperti 

kegiatan rohani, olah raga, kesenian, pelayanan kesehatan dan 

sebagainya, cukup seizin Kepala Rutan/ Lapas/ Cab. Rutan, kecuali 

yang bersifat massal harus mendapatkan ijin terlebih dahulu dari 

Kepala Kantor Wilayah. 

4. Pola Pembinaan Pemasyarakatan. 

Pola pembinaan narapidana merupakan suatu cara perlakuan 

terhadap narapidana yang dikehendaki oleh sistem pemasyarakatan 

dalam usaha mencapai tujuan, yaitu agar sekembalinya narapidana dapat 

berperilaku sebagai anggota masyarakat yang baik dan berguna bagi 

dirinya, masyarakat serta negara. Dengan demikian dapat dikatakan 

bahwa pembinaan narapidana juga mempunyai arti memperlakukan 

seseorang yang berstatus narapidana untuk dibangun agar bangkit 

menjadi seseorang yang baik. Maka yang perlu dibina adalah pribadi dan 

budi pekerti narapidana agar membangkitkan kembali rasa percaya 

dirinya dan dapat mengembangkan fungsi sosialnya dengan rasa 

tanggung jawab untuk menyesuaikan diri dalam masyarakat. Jadi 

pembinaan sangat memerlukan dukungan dan keikutsertaan dari 
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masyarakat. Bantuan tersebut dapat dilihat dari sikap positif masyarakat 

untuk menerima mereka kembali di masyarakat. Berdasarkan UU No.12 

tahun 1995 pembinaan narapidana dilaksanakan dengan sistem: 

a. Pengayoman 

Pengayoman adalah perilaku terhadap warga binaan pemasyarakatan 

dalam rangka melindungi masyarakat dari kemungkinan diulanginya 

tindak pidana oleh warga binaan pemasyarakatan, juga memberikan 

bekal hidupnya kepada warga binaan pemasyarakatan, agar menjadi 

warga yang berguna di masyarakat. 

b. Persamaan Perlakuan dan Pelayanan 

Persamaan perlakuan dan pelayanan adalah pemberian perlakuan dan 

pelayanan yang sama kepada warga binaan pemasyarakatan tanpa 

membeda-bedakan orang. 

c. Pendidikan 

Pendidikan adalah bahwa penyelenggara pendidikan dan bimbingan 

dilaksanakan berdasarkan Pancasila, antara lain penanaman jiwa 

kekeluargaan, keterampilan, pendidikan kerohanian, dan kesempatan 

untuk menunaikan ibadah. 

d. Penghormatan Harkat dan Martabat Manusia 

Penghormatan harkat dan martabat manusia adalah bahwa sebagai 

orang yang tersesat warga binaan pemasyarakatan hams tetap 

diperlukan sebagai manusia. 

e. Kehilangan Kemerdekaan 
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Kehilangan kemerdekaan merupakan satu-satunya penderitaan 

adalah warga binaan pemasyarakatan harus berada didalam Lembaga 

Pemasyarakatan untuk jangka waktu tertentu, sehingga mempunyai 

kesempatan penuh untuk memperbaikinya. Selama di Lembaga 

Pemasyarakatan (warga binaan tetap memperoleh hak-haknya yang 

lain seperti layaknya manusia, dengan kata lain hak perdatauya tetap 

dilindungi seperti hak memperoleh petawatan, kesehatan, makan, 

minum, pakaian, tempat tidur, latihan, olah raga, atau rekreasi). 

f. Terjaminnya Hak Untuk Tetap Berhubungan Dengan Keluarga atau 

Orang tertentu. 

Terjaminnya hak untuk tetap berhubungan dengan keluarga atau 

orang tertentu adalah bahwa warga binaan pemasyarakatan berada di 

Lembaga Pemasyarakatan, tetapi harus tetap didekatkan dan 

dikenalkan kepada masyarakat dan tidak boleh diasingkan oleh 

masyarakat, antara lain berhubungan dengan masyarakat dalam 

bentuk kunjungan, hiburan ke dalam Lembaga Pemasyarakatn dari 

anggota masyarakat yang bebas, dalam kesempatan berkumpul 

bersama sahabat dan keluarga seperti program cuti mengunjungi 

keluarga. 

Berdasarkan kepada Surat Edaran No.KP.10.13/3/l tertanggal 8 

Februari 1965 tentang Pemasyarakatan Sebagai Proses, maka dapat 

dikemukakan bahwa pembinaan Narapidana dewasa dilaksanakan melalui 

4 ( empat) tahap yang merupakan suatu kesatuan proses yang bersifat 

terpadu, antara lain: 
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a. Tahap Pertama. 

Terhadap setiap Narapidana yang masuk di Lembaga 

Pemasyarakatan dilakukan penelitian untuk mengetahui segala hal 

ikhwal perihal dirinya, termasuk sebab-sebab Narapidana melakukan 

pelanggaran dan segala keterangan mengenai dirinya yang dapat 

diperoleh dari keluarga, bekas majikan atau atasannya, teman 

sekerja, si korban dari perbuatannya, serta dari petugas instansi lain 

yang telah menangani perkaranya. Pembinaan pada tahap ini disebut 

pembinaan tahap awal, di mana kegiatan masa pengamatan, 

penelitian dan pengenalan lingkungan untuk menentukan 

perencanaan pelaksanaan program pembinaan kepribadian clan 

kemandirian yang waktunya dimulai pada saat yang bersangkutan 

berstatus sebagai Narapidana sarnpai dengan 1/3 (sepertiga) dari 

masa pidananya. Pembinaan pada tahap ini masih dilakukan dalam 

Lembaga Pemasyarakatan dan pengawasannya maksimun 

(maksimum security). 

b. Tahap Kedua. 

Jika proses pembinaan terhadap Narapidana yang bersangkutan telah 

berlangsung selama 1/3 dari masa pidana yang sebenarnya dan 

menurut Tim Pengamat Pemasyarakatan (selanjutnya disebut TPP) 

sudah dicapai cukup kemajuan, antara lain menunjukkan keinsyafan, 

perbaikan, disiplin dan patuh pada peraturan tata tertib yang berlaku 

di Lembaga Pemasyarakatan, maka kepada Narapidana yang 

bersangkutan diberikan kebebasan lebih banyak dan ditempatkan 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



62 

pada Lembaga Pemasyarakatan dengan melalui pengawasan 

medium-security. 

c. Tahap Ketiga 

Jika proses pembinaan terhadap Narapidana telah dijalani Yi 

(setengah) dari masa pidana yang sebenamya dan menurut TPP telah 

dicapai cukup kemajuan-kemajuan, baik secara fisik maupun mental 

dan juga dari segi ketrampilannya, maka wadah proses 

pembinaannya diperluas dengan program Asimilasi yang 

pelaksanaannya terdiri dari 2 ( dua) bagian, antara lain: 

1). Waktunya dimulai sejak berakhimya tahap awal sampai dengan 

Yi (setengah) dari masa pidananya. Pada tahap ini pembinaan 

masih dilaksanakan di dalam Lembaga Pemasyarakatan dan 

pengawasannya sudah memasuki tahap medium-security. 

2). Pada tahapan ini waktunya dimulai sejak berakhimya masa 

lanjutan pertama sampai dengan 2/3 ( dua pertiga) masa 

pidananya. Dalam tahap lanjutan ini Narapidana sudah 

memasuki tahap Asimilasi dan selanjutnya dapat diberikan 

pembebasan bersyarat atau cuti menjelang bebas dengan 

pengawasan minimum security. 

d. Tahap Keempat 

Jika proses pembinaan telah menjalani 2/3 (duapertiga) dari masa 

pidana yang sebenamya atau sekurang-kurangnya 9 (sembilan) 

bulan. Pembinaan ini disebut pembinaan tahap akhir yaitu kegiatan 

berupa perencanaan dan pelaksanaan program integrasi yang dimulai 
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sejak berakhimya tahap lanjutan sampai dengan berakhimya masa 

pidana dari Narapidana yang bersangkutan. Pembinaan pada tahap 

ini terhadap Narapidana yang telah memenuhi syarat untuk diberikan 

Cuti Menjelang Bebas (CMB) atau Pembebasan Bersyarat (PB) dan 

pembinaannya dilakukan di luar Lembaga Pemasyarakatan oleh 

Balai Pemasyarakatan yang kemudian disebut Pembimbing Klien 

Pemasyarakatan. Pembimbingan adalah pemberian tuntunan untuk 

meningkatkan kualitas ketaqwaan terhadapa Tuhan Yang Maha Esa, 

intelektual, sikap dan prilaku profesional, kesehatan jasmani dan 

rohani Klien Pemasyarakatan (Priyatno : 2009) 

Berdasarkan ketentuan Pasal 6 UU No. 12 Tahun 1995, 

dinyatakan bahwa: Pembinaan warga binaan pemasyarakatan dilakukan 

di Lembaga Pemasyarakatan dan pembimbingan warga binaan 

pemasyarakatan dilakukan oleh Balai Pemasyarakatan sedangkan 

pembinaan di Lembaga Pemasyarakatan dilakukan terhadap Narapidana 

dan Anak Didik Pemasyarakatan. Pembinaan warga binaan 

pemasyarakatan di Lembaga Pemasyarakatan dilaksanakan: 

a. Secara intramural ( didalam Lembaga Pemasyarakatan) 

b. Secara ekstremural ( diluar Lembaga Pemasyarakatan) 

Pembinaan secara ekstremural yang dilakukan di Lembaga 

Pemasyarakatan disebut asimilasi, yaitu proses pembinaan warga binaan 

pemasyarakatan yang telah memenuhi persyaratan tertentu dengan 

membaurkan mereka ke dalam kehidupan masyarakat. Pembinaan secara 

ekstremural juga dilakukan oleh Balai Pemasyarakatan yang disebut 
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integrasi, yaitu proses pembimbingan warga binaan pemasyarakatan 

yang telah memenuhi persyaratan tertentu untuk hidup dan berada 

kembali di tengah-tengah masyarakat dengan bimbingan dan pengawasan 

Balai Pemasyarakatan. 

Pembinaan dan pembimbingan warga binaan pemasyarakatan 

dilaksanakan oleh petugas pemasyarakatan adalah pegawru 

pemasyarakatan yang melaksanakan tugas pembinaan, pengamanan, dan 

pembimbingan warga binaan pemasyarakatan. 

5. Prosedur Kunjungan di Lembaga Pemasyarakatan 

Adapun Prosedur atau tata cara kunjungan di Lembaga 

Pemasyarakatan ( Lapas ) Klas II B Sungailiat adalah sebagai berikut : 

1) Hari Kunjungan adalah senin sampai dengan sabtu dan minggu 

kedua setiap bulan. Pukul 09.00 sd 11.00 wib dan pukul 13.00 sd 

15.00 wib. Pengunjung mendaftar diloket pendaftaran untuk 

memperoleh Surat Izin Kunjungan (SIK) dengan menyerahkan KTP/ 

Surat keterangan yang berlaku untuk memudahkan pendataan. Surat 

izin besuk dari pihak penahan bagi tahanan titipan Polisi/ Kejaksaan. 

Petugas mendata di Formulir Surat lzin Kunjungan, antara lain : 

Nama Pengunjung, No. lndentitas, Alamat, Hubungan dan Nama 

narapidana/ tahanan yang di besuk. 

2) Pengunjung menunggu panggilan Antrian diruang tunggu. Setelah 

no antrian dipanggil pengunjung menuju pintu Portir/ Petugas 

Pengamanan Pintu Utama (P2U). Pengunjung akan di cap 

mengunakan stempel di tangan. 
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3) Penggunjung menunjukan Surat Izin Kunjungan (SIK) kepada 

petugas Portir/ Petugas Pengamanan Pintu Utama (P2U). Petugas 

P2U memberikan penjelasan barang berupa handphone, kamera, 

tablet, i-phone, laptop, senjata api, senjata tajam dan barang yang 

dilarang lainnya tidak diperbolehkan dibawa masuk, termasuk 

Sepatu hams dititipkan dan pengunjung menggunakan sendal yang 

telah disediakan. Petugas menyediakan Loker penitipan barang 

untuk pengunjung. Pemeriksaan meliputi pemeriksaan barang dan 

badan. 

4) Pengunjung menyerahkan Surat Izin Kunjungan (SIK) kepada 

petugas jaga. Selanjutnya pengunjung dipersilakan menunggu di 

Ruang kujungan yang disediakan. Warga Binaan Pemasyarakatan 

(WBP) atau yang dikenal dengan Narapidana/ tahanan akan di 

panggil oleh petugas jaga melalui pengeras suara. Petugas Blok akan 

membuka sell kamar WBP yang namanya dipanggil. 

5) WBP yang dipanggil terlebih dahulu menghadap ke Kepala Regu 

Pengamanan atau yang mewakili untuk meminta izin bertemu 

dengan pengunjung. 

6) Waktu kunjungan akan dibatasi maksimal 15 menit apabila para 

pengunjung ramai dan tempat kunjungan tidak memungkinkan. Agar 

pengunjung yang lain bisa kebagian mengunjungi. 

7) Setelah Selesai kunjungan WBP akan menghadap kembali ke 

Kepala Regu Pengamanan. Barang bawaan/ titipan yang diberikan 

pengunjung akan diperiksa/ geledah kembali untuk menghindari 
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masuknya barang-barang yang terlarang. Setelah diperiksa/ geledah, 

penggunjung kembali menemui petugas blok dan petugas blok 

mengembalikan WBP ke dalam sell kamar kembali. 

8) Pengunjung kembali lagi ke petugas Pengamanan Pintu Utama 

(P2U), mengambil barang-barang yang dititipkan sebelwnya . 

• 

• ._hlftlu 
Altriolm._"-

• ....... ,.1111 POllll -11-
~ ........ 

• 

. ..,._. 
(s.ntllla...._. l __ ...., ... -

fi#ii++ PORTIR .. RUAM6 KUJUUJl6AN 
......-'"'""'Tillplo =tiiimm -- .. 

Gambar4.1. 

•Sil•_ .. .._ ._._.., 

Alur Kunjungan di Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 
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B. Hasil 

Bab ini membahas hasil penelitian yang meliputi deskripsi 

karakteristik responden, analisis gap berdasarkan important performance 

(perbandingan skoi penilaian kinerja terhadap kualitas pelayanan (X) dan 

skor penilaian kepentingan akan kualitas pelayanan (Y), diagram Cartesius, 

dan Analisis Gap. 

1. Karakteristik Responden 

Analisa kelompok data ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

karakteristik responden dari sisi kelompok jenis kelamin, usia, pendidikan 

terakhir, dan pekerjaan. Responden dalam penelitian ini adalah keluarga 

dan kerabat langsung dari warga binaan pemasyarakatan. Untuk 

mengetahui lebih rinci karakteristik individu responden, maka dapat 

dilihat pada uraian berikut ini : 

Tabel 4.7. 

ldentitas Responden Bersasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. 

2. 

Laki-laki 52 52,00% 

Perempuan 48 48,00 % 

Dari tabel 4.7. mengenai identitas responden di atas, mayoritas responden 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 52 orang (63,00%) dan responden 

berjenis kelamin Prempuan sebanyak 48 orang (48,00%). 
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Tabel 4.8. 

ldentitas Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

I. 18-25 tahun 15 orang 15% 

2. 26-35 tahun 25 orang 25% 

3. 36-45 tahun 29 orang 29% 

4. 46- 55 tahun 25 orang 25% 

5. Diatas 56 tahun 6 orang 6% 

Dari tabel 4.8. mengenai identitas responden di atas, dari segi usia 

responden adalah 18 - 25 tahun sebanyak 15 orang (15 %), usia 26 - 35 

tahun sebanyak 25 orang (25%), 36 - 45 tahun sebanyak 29 orang (29 %), 

kemudian usia 46 - 55 tahun sebanyak 25 orang (25 %), lalu usia dan 

yang terakhir usia di atas 56 tahun ada 6 orang (6 %). 

Tabel 4.9 

ldentitas Responden Berdasarkan Pendidikan 

No. Pendidikan Jumlah Persentase 

1. SMP 21 21 % 

2. SMA 57 57% 

3. Dl, D2, D3 14 14% 

4. Sl, S2 8 8% 

Dari tabel 4.9. mengenai identitas responden di atas, dari segi pendidikan 

terakhir responden adalah pendidikan SMP sebanyak 21 orang (21 % ), 

berpendidikan SMA sebanyak 57 orang (57 %), pendidikan Diploma (Dl, 
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D2, D3) sebanyak 14 orang (14%) clan yang terakhir Sl ada 8 orang (8 

%). 

Tabel 4.10. 

ldentitas Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No. Pekerjaan Jumlah Persentase 

l. Pelajar/ Mahasiswa 10 10% 

2. Pegawai Negeri 10 10% 

3. Pegawai Swasta 20 20% 

4. Wirausaha 42 42% 

5. Pekerjaan lainnya 18 18% 

Dari tabel 4.10. mengenai identitas responden di atas, dari segi pekerjaan 

mayoritas responden adalah wiraswasta sebanyak 42 orang (42 %), 

pekerjaaan sebagai pegawai swasta sebanyak 20 orang (20 %), pekerjaan 

lainya sebanyak 18 orang (18 %), Pelajar/ Mahasiswa sebanyak 10 orang 

(10 %) dan terakhir pekerjaan sebagai pegawai negeri sebanyak 10 orang 

(10 %). 

2. Hasil dari Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Pada bagian berikut ini akan disajikan analisis untuk mendukung 

analisis Kuantitatif danjuga memberikan gambaran mengenai variabel dari 

faktor-faktor yang mempengaruhi analisis kepuasan pengunjung yang 

meliputi Variabel-variabel (1) Reliability/ Kehandalan, (2) 

Responsiveness/ Daya tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphaty/ 

Empati, (5) Tangibles/ Bukti Fisik. 

Uji Validitas digunakan sebagai instrument secara akurat untuk 
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mengukur objek yang harus diukur. Secara umum uji validitas adalah 

untuk melihat apakah item pertanyaan yang dipergunakan mampu 

mengukur apa yang ingin diukur. Suatu alat ukur yang valid tidak sekedar 

mampu mengungkapkan data dengan tepat, akan tetapi juga harus 

memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebut, artinya 

pengukuran tersebut mampu memberikan gambaran mengenai perbedaan 

yang sekecil-kecilnya diantara subjek yang satu dengan subjek yang lain. 

Uji validitas berhubungan ·dengan suatu pengujian butir-butir dalam 

kuisioner yang akan digunakan. 

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pemyataan pada kuesioner 

tersebut mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut, yaitu apabila nilai korelasi hitung data atau fhitung 

tersebut melebihi nilai korelasi tabel. Untuk r 1a1>e1 pada tingkat signifikansi 

(l = 0,05. 

(dt) = 

n 

k 

(dt) = 100-6 

(dt)=n-k. 

degree of freedom atau derajat bebas 

jumlah observasi/ data/ responden 

jumlah V ariabel penelitian 

(df) = 94 diperoleh nilai r tabel sebesar 0,2006 lihat Tabel r (Junaidi, 2010). 

Dikatakan r hitung positif bila r hitung > r tabeb maka butir pemyataan atau 

variabel tersebut dapat dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas dilakuakan dengan menghitung cronbachs alpha 

dari masing-masing instrument menggunakan program SPSS Versi 20, 
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yang berguna sebagai indeks yang menunjukan sejauh alat ukur dapat 

dipercaya atau diandalkan. Apabila nilai cronbachs alpha melebihi 0,6 

maka data dinyatakan realibel dan dapat diandalkan. 

Tabel 4.11 

Hasil Corelasi jawaban Xl Reliability 

Correlations 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1 

Pearson Correlation 1 ,767 - ,464 - ,672 - ,821 -
X1.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 - - - -Pearson Correlation ,767 1 ,698 ,755 ,920 

X1.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,464- ,698 - 1 ,741 - ,840-

X1.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 - - - -Pearson Correlation ,672 ,755 ,741 1 ,901 

X1.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 - - - -Pearson Correlation ,821 ,920 ,840 ,901 1 

X1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

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

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan Tabel 4.11. diatas hasil analisis SPSS VERSI 20 

menunjukan bahwa nilai r hitung masing-masing indikator lebih besar dari r 

tabel yang berarti indikator-indikator menunjukan valid, yang man.a ; 

a. Pada indikator : Prosedur penerimaan identitas pengunjung 

(KTP/SIM) yang cepat (dimensi Reliabity). r hitung = 0,821 > r tabeI = 

2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 

1 %. 
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b. Pada indikator : Petugas LAP AS mampu menyelesaikan proses 

kunjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan (dimensi Re/iabity). r 

hitung = 0,920 > r tabel = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. 

Tingkat kevalidan pada taraf I %. 

c. Pada indikator : Petugas LAP AS memberikan bantuan kepada 

pengunjung dalam mengatasi kesulitan (dimensi Reliabity). r hitung = 

0,840 > r tabel = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat 

kevalidan pada taraf I %. 

d. Pada indikator : Pelayanan petugas LAP AS sudah sesuai dengan 

prosedur yang berlaku (dimensi Reliabity). r hitung = 0,901 > r tabel = 

2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 

1 %. 

Tabel 4.12 

Hasil Cronbachs Alpha jawaban Xl Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's N of Items 

Aloha 

,834 5 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Pada Tabel 4.12 nilai Cronbachs alpha adalah 0,834 > 0,6. Nilai 

tersebut melebihi 0,6 maka data pada Uji Reliabilitas dinyatakan realibel 

dan dapat diandalkan. 
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Tabel 4.13 

Basil Corelasi jawaban X2 Responsiveness 

Correlations 

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

Pearson Correlation 1 ,755 - ,563 - ,622 - ,855-

X2.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,755 - 1 ,646 - ,577 - ,870 -
X2.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,563 - ,646- 1 ,756- ,862-

X2.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,622 - ,577- ,756 - 1 
.. 

,854 

X2.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 - - - -Pearson Correlation ,855 ,870 ,862 ,854 1 

X2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

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

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan Tabel 4.13. diatas hasil analisis SPSS VERSI 20 

menunjukan bahwa nilai r hitung masing-masing indikator lebih besar dari r 

tabet yang berarti indikator-indikator menunjukan valid, yang mana ; 

a. Pada indikator : Petugas LAP AS tanggap terhadap kebutuhan akan 

keamanan pengunjung (dimensi Responsiveness). r hitung= 0,855 > r tabet 

= 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada 

taraf 1 %. 

b. Pada indikator : Petugas LAP AS memberikan informasi yang jelas 

dan mudah dimengerti oleh pengunjung (dimensi Responsiveness). r 

hitung = 0,870 > r tabet = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat 

kevalidan pada taraf 1 %. 
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c. Pada indikator : Petugas LAP AS segera memberikan respon 

terhadap keluhan yang disampaikan pengunJung (dimensi 

Responsiveness). r hitung = 0,862 > r tabeI = 2006, variabel tersebut 

dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

d. Pada indikator : Petugas LAP AS menyediakan kotak saran bagi 

pengunjung (dimensi Responsiveness). r hitung = 0,854 > r tabeI = 2006, 

variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

Tabet 4.14 

Hasil Cronbachs Alpha jawaban X2 Responsiveness 

Reliabilitv Statistics 

Cronbach's N of Items 

Alpha 

,832 5 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Pada Tabel 4.14 nilai Cronbachs alpha adalah 0,832 > 0,6. Nilai 

tersebut melebihi 0,6 maka data pada Uji Reliabilitas dinyatakan realibel 

dan dapat diandalkan. 
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Tabel 4.15 

Hasil Corelasi jawaban X3 Assurance 

Correlations 

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

Pearson Correlation 1 ,702 - ,576 - ,662 - ,825 -
X3.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,702 - 1 ,687 - ,806 - ,906 -
X3.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,576 - ,687 - 1 ,770 - ,872 -
X3.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,662 - ,806 - ,770 - 1 ,918 -
X3.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,825 - ,906 - ,872 - - 1 ,918 

X3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

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

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan Tabel 4.15. diatas hasil analisis SPSS VERSI 20 menunjukan 

bahwa nilai r hitung masing-masing indikator lebih besar dari r tabel yang 

berarti indikator-indikator menunjukan valid, yang mana ; 

a. Pada indikator : Petugas LAP AS memiliki pengetahuan administrasi 

yang cukup baik (dimensi Assurance). r hitung = 0,825 > r tabel = 2006, 

variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

b. Pada indikator : Sikap petugas LAP AS ramah dan sopan dalam 

memberikan pelayanan (dimensi Assurance). r hitung = 0,906 > r tabet = 

2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 

1 %. 

c. Pada indikator Pengunjung merasa nyaman berinteraksi dengan 
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petugas LAPAS (dimensi Assurance). r hitung = 0,872 > r tabel = 2006, 

variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf I %. 

d. Pada indikator : Kemampuan petugas LAP AS dalam memberikan 

pelayanan yang cepat (dimensi Assurance). r hitung = 0,918 > r tabel = 

2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 

I%. 

Tabel 4.16 

Hasil Cronbachs Alpha jawaban X3 Assurance 

Reliability Statistics 

Cronbach's N of Items 

Alpha 

,836 5 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Pada Tabel 4.16 nilai Cronbachs alpha adalah 0,836 > 0,6. Nilai 

tersebut melebihi 0,6 maka data pada Uji Reliabilitas dinyatakan realibel 

dan dapat diandalkan. 
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Tabel 4.17 

Hasil Corelasi jawaban X4 Emphaty 

Correlations 

X4.1 X4.2 X4.3 X4,4 X4 

Pearson Correlation 1 ,784 - ,551 - ,689- ,862 -
X4.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,784- ,721 - ,755- ,923 -1 

X4.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,551 - ,721 - 1 ,711 - ,845-

X4.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 - - - -Pearson Correlation ,689 ,755 ,711 1 ,894 

X4,4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,862 - ,923 - ,845 - ,894 - 1 

X4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

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

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan Tabel 4.17. diatas hasil analisis SPSS VERSI 20 menunjukan 

bahwa nilai r hitung masing-masing indikator lebih besar dari r tabeI yang 

berarti indikator-indikator menunjukan valid, yang mana; 

a. Pada indikator : Petugas Lapas memahami keinginan pengunJung 

(dimensi Emphaty). r hitung = 0,862 > r tabel = 2006, variabel tersebut 

dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

b. Pada indikator : Pengunjung cukup mudah berkomunikasi dengan 

petugas Lapas mengenai syarat dan waktu berkunjung ( dimensi 

Emphaty). r hitung = 0,923 > r tabel = 2006, variabel tersebut dinyatakan 

valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

c. Pada indikator : Petugas LAP AS menyediakan waktu kepada 
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pengunjung dalam mengatasi kesulitan (dimensi Emphaty). r hitung = 

0,845 > r tabel = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat 

kevalidan pada taraf 1 %. 

d. Pada indikator : Petugas LAP AS bersikap adil dalam melayani 

pengunjung (dimensi Emphaty). r hitung= 0,894 > r tabel = 2006, variabel 

tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

Tabel 4.18 

Hasil Cronbachs Alpha jawaban X4 Emphaty 

Reliability Statistics 

Cronbach's N of Items 

Aloha 

,837 5 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Pada Tabel 4.18 nilai Cronbachs alpha adalah 0,837 > 0,6. Nilai 

tersebut melebihi 0,6 maka data pada Uji Reliabilitas dinyatakan realibel 

dan dapat diandalkan. 
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Tabel 4.19 

Hasil Corelasi jawaban XS Tangible 

Correlations 

X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5 

Pearson Correlation 1 ,827 - ,677 - ,628 - ,887 -
X5.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,827 - 1 ,718 - ,618 - ,889-

X5.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,677 - ,718 - 1 ,656 - ,865-

X5.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,628 - ,618 - ,656 - 1 ,855 -
X5.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation ,887 - ,889 - ,865 - ,855 - 1 

X5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,ODO ,000 

N 100 100 100 100 100 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
SUlllber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan Tabel 4.19. diatas hasil analisis SPSS VERSI 20 menunjukan 

bahwa nilai r hitung masing-masing indikator lebih besar dari r tabet yang 

berarti indikator-indikator menunjukan valid, yang mana ; 

a. Pada indikator : Ruang kunjungan di LAP AS terlihat cukup rapi, 

bersih dan nyaman (dimensi Tangible). r hitung = 0,887 > r tabet = 2006, 

variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

b. Pada indikator : Petugas LAP AS berpakaian seragam rapi ( dimensi 

Tangible). r hitung = 0,889 > r tabet = 2006, variabel tersebut dinyatakan 

valid. Tingkat kevalidan pada taraf 1 %. 

c. Pada indikator : LAP AS Klas II B Sungailiat menyediakan sarana 

informasi berupa papan pengUlllUlllan jadwal waktu kunjungan, dan 
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tata tertib waktu berkunjung untuk pengunjung (dimensi Tangible). r 

hitung = 0,865 > r tabel = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat 

kevalidan pada taraf I %. 

d. Pada indikator : Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, 

toilet dan ruang mushola sudah memadai (dimensi Tangible). r hitung = 

0,855 > r label = 2006, variabel tersebut dinyatakan valid. Tingkat 

kevalidan pada taraf 1 %. 

Tabel 4.20 

Hasil Cronbachs Alpha jawaban XS Tangible 

Reliabilitv Statistics 

Cronbach's N of Items 

Aloha 

,833 5 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Pada Tabel 4.20 nilai Cronbachs alpha adalah 0,833 > 0,6. Nilai 

tersebut melebihi 0,6 maka data pada Uji Reliabilitas dinyatakan realibel 

dan dapat diandalkan. 

3. Hasil dari Uji Normalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi pada variabel dari faktor-faktor yang mempengaruhi analisis 

kepuasan pengunjung yang meliputi Variabel-variabel bebas : (1) 

Reliability/ Kehandalan, (2) Responsiveness/ Daya tanggap, (3) Assurance/ 

Jaminan, (4) Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ Bukti Fisik dan Variabel 

terikat yaitu Kepuasan Pengunjung. Variabel bebas dan variabel terikat 

terdistribusikan secara normal atau tidak. Normalitas atas data dalam 
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pebelitian dilihat dengan cara memperhatikan data (titik) pada Normal P-

Plot of Regretion Standardized Residual dari variabel tak bebas. 

Persyaratan dari uji normalitas adalah jika data menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. Sebaliknya jika data menyebar jauh dari 

garis diagonal dan/ atau tidak memenuhi asumsi normalitas. 

Adapun hasil uji normalitas dapat ditujukkan pada gambar 4.2. 

sebagai berikut : 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung ( Y) 
1 

.'1 e 
a. 06 E . 
:I 
0 ,, 
~ 
0 
:. 0, 

"" w 

0 

on-t<-~~--...~~~~~~~~~~~--1 

o.o 0,2 0,4 0,6 0,8 

Observed Cum Prob 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Gambar4.2 

Uji Normalitas 

1.0 

Dengan melihat gambar 4.2. diatas, dapat diketahui bahwa hampir 

semua data terdistribusi secara normal. Terlihat sebaran data yang 
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menyebar disekitar gans diagonal pada Normal P-Plot of Regretion 

Standardized Residual. 

4. Hasil dari Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel-variabel bebasnya. 

Untuk menentukan ada tidaknya multikolinieritas dapat digunakan dengan 

melihat nilai VIF. 

a. Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) dari masing-masing variabel 

yang diamati adalah < 10 maka artinya tidak terjadi multikolinieritas 

terhadap data yang diuji. 

b. Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) dari masing-masing variabel 

yang diamati adalah > 10 maka artinya terjadi multikolinieritas 

terhadap data yang diuji. 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 

be bas. 

a. Jika nilai Tolerance> 0,10 maka artinya tidak terjadi Multikolineritas 

terhadap data yang diuji. 

b. Jika nilai Tolerance < 0,10 maka artinya terjadi Multikolineritas 

terhadap data yang diuji. 

Hasil perhitungan dengan menggunakan Software SPSS Versi 20 adalah 

sebagai berikut: 
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Tabel 4.21 

Hasil Pengujian Multikolinieritas 

Coefficients a 

Model Unstandardized Standardi t Sig. Collinearity 

Coefficients zed Statistics 

Coefficient 

s 

B Std. Beta Toleranc VIF 

Error e 

(Constant) 3,926 ,950 4,132 ,001 

Reliability/ 

Kehandalan (X 1) 
,052 ,104 ,073 ,499 ,625 II 4,716 

Responsiveness/ 

Daya Tanggap (X2) 
,081 ,092 ,104 ,885 ,391 II 3,014 

1 Assurance/ Jaminan II ,433 ,098 ,638 4,401 ,001 4,595 
(X3) 

Emphaty/ Empati 

(X4) 
-,114 , 111 -,148 -1,022 ,324 II 4,608 

Tangibles/ Bukti Fisik 

()(5) 
,310 ,097 ,394 3,209 ,006 II 3,302 

c. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung (Y) 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari Tabel 4.21. diatas dapat diketahui bahwa nilai VIF variabel tersebut 

adalah: 

a. Variabel Bebas Reliability! Kehandalan (XI) nilai VIF adalah 4,716 < 

10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 

b. Variabel Bebas Reponsivenessl Daya Tanggap (X2) nilai VIF adalah 

3,014 < 10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang 

diuji. 

c. Variabel Bebas Assurance/ Jaminan (X3) nilai VIF adalah 4,595 < 10 

maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 
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d. Variabel Bebas Emphaty/ Empati (X4) nilai VIF adalah 4,608 < 10 

maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 

e. Variabel Bebas Tangibles/ Bukti Fisik (X5) nilai VIF adalah 3,302 < 

10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 

Nilai Tolerance dari Tabel 4.21. adalah : 

a. Variabel Bebas Reliability/ Kehandalan (XI) nilai Tolerance adalah 

0,212 > 0,10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang 

diuji. 

b. Variabel Bebas Reponsiveness/ Daya Tanggap (X2) nilai Tolerance 

adalah 0,332 > 0, 10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data 

yang diuji. 

c. Variabel Bebas Assurance/ Jaminan (X3) nilai Tolerance adalah 0,218 

> 0,10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 

d. Variabel Bebas Emphaty/Empati (X4) nilai Tolerance adalah 0,217 > 

0,10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. 

e. Variabel Bebas Tangibles/ Bukti Fisik (XS) nilai Tolerance adalah 

0,303 > 0, 10 maka tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang 

diuji. 

5. Hasil dari Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari suatu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Pada penelitian ini menggunakan 

pendekatan Scaterrplot terlihat grafik sumbu X adalah Y yang telah 

diprediksi dan sumbu X adalah residual (Y prediksi -Y sesungguhnya) 
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yang telah di-studentized. 

Tidak terjadi gejala atau rnasalah Heteroskedastisitas jika : 

a. Titik-titik data penyebar di atas dan di bawah atau di sekitar angka 0. 

b. Titik-titik tidak mengurnpul hanya di atas atau di bawah saja. 

c. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang 

melebar kemudian menyempit dan melebar kembali. 

d. Penyebaran titik-titik data tidak berpola. 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung M 
4• 

0 

0 
0 0 

0 

0 
0 0 

0 0 0 

0 0 0 

0 

' . ' . . 
-1,5 -1,0 -0,5 0,0 0,5 1,0 1,5 

Regression Standardized Predicted Value 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Gambar 4.3 

Uji Heteroskedastisitas 

Dari gambar 4.3 terlihat titik-titik yang menyebar secara acak, tidak 

membentuk pola tertentu yang jelas serta tersebar baik diatas maupun 
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dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi 

penyimpangan asumsi klasik Heteroskedastisitas pada model regresi 

yang dibuat. Dengan kata lainmenerima hipotesis Heteroskedastisitas. 

Hal tersebut lebih lanjut menyatakan bahwa model regresi dalam 

penelitian layak digunakan untuk analisa lebih lanjut. 

6. Analisa Data 

Setelah dilakukan Uji Validitas dan Relibilitas terhadap kuesioner 

dan telah dilakukan Uji Normalitas, Uji Multikoliniritas dan Uji 

Heteroskedasitas terhadap model regresi, maka selanjutnya dilakuakn 

analisis regresi berganda pada kedua variabel bebas dan variabel tak bebas. 

Untuk pengujian Hipotesis 1 menggunakan Uji T. Untuk mengetahui 

prosentase besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel tak bebas 

menggunakan analisa koefisien Determinasi. Berikut ini adalah penjabaran 

hasilnya. 

a. Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi digunakan untuk menganalisa hubungan antara 

Variabel-variabel bebas (1) Reliability/ Kehandalan, (2) 

Responsiveness/ Daya tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphatyl 

Empati, (5) Tangibles/ Bukti Fisik dan Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung secara total. Adapun model matematis yang 

digunakan adalah sebagai berikut : 
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Dimana: 

y Prestasi Kerj a 

a Bilangan Konstanta 

b1h2b3 Koefisien Regresi 

Xi Reliability/ Kehandalan 

X2 Responsiveness/ Daya tanggap 

X3 Assurance/ Jaminan 

x.i Emphatyl Empati 

Xs T angib/esl Bukti Fisik 

e Faktor Kesalahan 

Output SPSS Versi 20 menunjukan perolehan hasil perhitungan 

Regresi Berganda sebagai berikut : 

Tabel4.22 

Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficien1s• 

Model Unstandardized Standar t Sig. Collinearity 

Coefficients dized Statistics 

Coefficie 

nts 

B Std. Beta Tolera VIF 

Error nee 

(Constant) 3,926 ,950 4,132 ,001 

Reliability/ Kehandalan 

(X1) 
,052 ,104 ,073 ,499 ,625 ,212 4,716 

Responsiveness/ Daya 
,081 ,092 ,104 ,885 ,391 ,332 3,014 1 

Tanggap (X2) 

Assurance/ Jaminan (X3) ,433 ,098 ,638 4,401 ,001 ,218 4,595 

Emphaty/ Empati (X4) -,114 '111 -,148 -1,022 ,324 ,217 4,608 

Tangibles/ Bukti Fisik (X5) ,310 ,097 ,394 3,209 ,006 ,303 3,302 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung (Y) 

Output SPSS Versi 20 
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Hasil Analisa yang tampak pada Tabel 4.22 tersebut diatas 

menunjukan perolehan persamaan regresi tinier berganda sebagai 

berikut: 

Y = 3,926 + 0,052X1+0,08lX2 + 0,433X3-0,114~ + 0,310X5 

Persamaan regresi berganda tersebut menunjukan bahwa : 

1) Konstanta sebesar 3,926 menyatakan bahwa jika tidak ada 

Variabel-variabel bebas : (1) Reliability/ Kehandalan, (2) 

Responsiveness/ Daya tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) 

Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ Bukti Fisik, maka Kepuasan 

Pengunjung sebesar 3,926 satuan. 

2) Nilai Koefisien regresi X1 sebesar 0,052, bertanda positif (+) 

artinya setiap penambahan skor sejumlah 1 satuan terhadap 

Reliability/ Kehandalan maka akan meningkatkan Kepuasan 

Pengunjung sebesar 0,052 satuan. 

3) Nilai Koefisien regresi X2 sebesar 0,081, bertanda positif (+) 

artinya setiap penambahan skor sejumlah 1 satuan terhadap 

Responsiveness/ Daya tanggap maka akan meningkatkan 

Kepuasan Pengunjung sebesar 0,081 satuan. 

4) Nilai Koefisien regresi X3 sebesar 0,433, bertanda positif (+) 

artinya setiap penambahan skor sejumlah 1 satuan terhadap 

Assurance/ Jaminan maka akan meningkatkan Kepuasan 

Pengunjung sebesar 0,433 satuan. 

5) Nilai Koefisien regresi Xi sebesar 0, 114, bertanda negatif (-) 

artinya setiap penambahan skor sejumlah 1 satuan terhadap 

Emphaty/ Empati tanggap maka akan mengurangi Kepuasan 

Pengunjung sebesar 0, 114 satuan. 

6) Nilai Koefisien regresi X5 sebesar 0,310, bertanda positif ( +) 

artinya setiap penambahan skor sejumlah 1 satuan terhadap 

Tangibles/ Bukti Fisik maka akan meningkatkan Kepuasan 
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Pengunjung sebesar 0,310 satuan. 

b. Uji F (Pengujian Simultan} 

Uji F atau pengujian simultan (keseluruhan) adalah uji untuk melihat 

bagaimanakah pengaruh semua variabel bebasnya secara bersama­

sama terhadap varibel terikatnya atau untuk menguji apakah model 

regresi yang kita buat baik/ signifikan atau tidak baik/ non signifikan 

Jumlah variabel bebas = 5 variabel 

Jumlah sampel (n) = 100 orang 

deg_freedoml = dk pembilang = Jumlah variabel bebas = k = 5 

deg_freedom2 = dk penyebut (n-k-1) = 100- 5 - 1=94 

dari tabel F (Junaidi, 2010.) Nilai F tabel yang diperoleh = 2,47 

Ho Faktor Kebijakan kesesuaian Variabel-variabel bebas : (1) 

Reliability/ Kehandalan, (2) Responsiveness/ Daya tanggap, 

(3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ 

Bukti Fisik secara simultan tidak berpengaruh terhadap 

V ariabel terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

H1 Faktor Kebijakan kesesuaian Variabel-variabel bebas : (1) 

Reliability/ Kehandalan, (2) Responsiveness/ Daya tanggap, 

(3) Assurance/ Jaminan, ( 4) Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ 

Bukti Fisik secara simultan berpengaruh terhadap Variabel 

terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 
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Tabel 4.23 

Rekapitulasi Hasil Anova 

ANOVA8 

Model Sum of Sauares df MeanSauare F Sia. 

Regression 89,362 5 17,Bn 40,913 .ooob 

1 Residual 6,116 14 ,437 

Total 95,478 19 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung (Y) 

b. Predictors: (Constant), Tangibles/ Bukti Fisik (X5), Responsiveness/ Daya Tanggap (X2), 

Assurance/ Jaminan (X3), Emphaty/ Empati (X4), Reliability/ Kehandalan (X1) 

Dari tabel 4.23 tersebut diatas, maka diketahui besarnya Fhitung = 

40,913 > Ftabet 5% = 2,47 dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05 dimana 

Ho ditolak dan menerima H1 yang berarti Faktor Kebijakan 

kesesuaian Variabel-variabel bebas : (1) Reliability/ Kehandalan, (2) 

Responsiveness/ Daya tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphaty/ 

Empati, (5) Tangibles/ Bukti Fisik secara simultan berpengaruh 

terhadap V ariabel terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

c. Uji t (Pengujian Parsial) 

Uji t atau uji parsial (bagian dari suatu keseluruhan) yaitu 

pengujian untuk mengetahui bagaimana pengaruh masing-masing 

variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap variabel terikatnya. 

Uji ini dapat dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan t 

tabel atau dengan melihat kolom signifikansi pada masing-masing t 

hi tung 
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1) Hipotesis 2 (H2) 

Ho : Tidak ada pengaruh kesesuaian Variabel Reliability/ 

Kehandalan (Xi) secara parsial terhadap Variabel terikat 

yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

Hi Ada pengaruh kesesuaian V ariabel Reliability/ 

Kehandalan (Xi) secara parsial terhadap Variabel terikat 

yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

df = 94 diperoleh nilai t tabel sebesar 1,98552 lihat Tabel t (Junaidi, 

2010). 

Berdasarkan hasil penguJian Hipotesis pada Reliability/ 

Kehandalan (X1) menggunakan Uji t seperti tampak pada tabel 4.22 

tersebut, maka diperoleh !tiitung = 0,499 < 4abe1 5% =1,98552 dengan 

nilai signifikan 0,625 > 0,05 sehingga H2 diterima, yang berarti 

bahwa Ada pengaruh kesesuaian V ariabel Reliability/ Kehandalan 

(X1) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu Kepuasan 

Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B 

Sungailiat. 

2) Hipotesis 3 (H3) 

Ho : Tidak ada pengaruh kesesuaian V ariabel Responsiveness/ 

Daya tanggap (X2) secara parsial terhadap V ariabel terikat 

yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 
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H3 Ada pengaruh kesesuaian Variabel Responsiveness/ Daya 

tanggap (X2) secara parsial terhadap V ariabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

Berdasarkan hasil penguJtan Hipotesis pada 

Responsiveness/ Daya (X2) menggunakan Uji t seperti tampak pada 

tabel 4.22 tersebut, maka diperoleh thitung = 0,885 < ttabe1 5% 

=l,98552 dengan nilai signifikan 0,391 > 0,05 sehingga H3 

diterima, yang berarti bahwa Ada pengaruh kesesuaian V ariabel 

Responsiveness/ Daya tanggap (X2) secara parsial terhadap 

V ariabel terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

3) Hipotesis 4 014) 

Ho : Tidak ada pengaruh kesesuaian V ariabel Assurance/ 

Jaminan (X3) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

H4 Ada pengaruh kesesuaian Variabel Assurance/ Jaminan 

(X3) secara parsial terhadap V ariabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis pada Assurance/ 

Jaminan (X3) menggunakan Uji t seperti tampak pada tabel 4.22 

tersebut, maka diperoleh thitung = 4,401 > trabet 5% =1,98552 dengan 
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nilai signifikan 0,001 < 0,05 sehingga Ho diterima, yang berarti 

bahwa Tidak ada pengaruh kesesuaian V ariabel Assurance/ 

Jaminan (X3) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarak:atan 

Klas II B Sungailiat. 

4) Hipotesis 5 (Hs) 

Ho Tidak: ada pengaruh kesesuaian V ariabel Emphaty/ Empati 

()4) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarak:atan Klas II i3 Sungailiat. 

Hs Ada pengaruh kesesuaian Variabel Emphaty/ Empati (Xi) 

secara parsial terhadap V ariabel terikat yaitu Kepuasan 

Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarak:atan Klas 

II B Sungailiat. 

Berdasarkan hasil penguJ1an Hipotesis pada Emphaty/ 

Empati (Xi) menggunakan Uji t seperti tampak pada tabel 4.27 

tersebut, mak:a diperoleh thitung = (-1,022) < ttabel 5% =1,98552 

dengan nilai signifikan 0,324 > 0,05 sehingga Ho diterima, yang 

berarti bahwa Tidak ada pengaruh kesesuaian V ariabel Emphaty/ 

Empati ()4) secara parsial terhadap V ariabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarakatan 

Klas II B Sungailiat. 
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5) Hipotesis 6 (H6) 

Ho Tidak ada pengaruh kesesuaian Variabel Tangibles/ Bukti 

Fisik (Xs) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

H6 Ada pengaruh kesesuaian Variabel Tangibles/ Bukti Fisik 

(Xs) secara parsial terhadap Variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis pada Tangibles/ 

Bukti Fisik (X5) menggunakan Uji t seperti tampak pada tabel 4.27 

tersebut, maka diperoleh thitung = 3,209 > ttabet 5% =1,98552 dengan 

nilai signifikan 0,006 < 0,05 sehingga H6 diterima, yang berarti 

bahwa Ada pengaruh kesesuaian V ariabel Tangibles/ Bukti Fisik 

(Xs) secara parsial terhadap V ariabel terikat yaitu Kepuasan 

Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B 

Sungailiat. 

Dari Uji t atau uji parsial, Variabel-variabel bebas yang ada 

pengaruh kesesuaian secara parsial terhadap variabel terikat yaitu 

Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas 

II B Sungailiat. Yaitu : Reliability/ Kehandalan (X1), Responsiveness/ 

Daya tanggap (X2) dan Tangibles/ Bukti Fisik (Xs). Dan Variabel­

variabel bebas yang Tidak ada pengaruh kesesuaian secara parsial 

terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di lingkungan 
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Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. Y aitu : Assurance/ 

Jaminan (X3) dan Emphaty/ Empati <Xt). 

d. Analisa Koefisien Determinasi (R2
) 

Determinasi merupakan ukuran yang dapat dipergunakan 

untuk mengetahui besamya pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

tak bebas. Hasil perhitungan determinasi dapat dilihat pada sajian data 

tabel 4.29 sebagai berikut. 

Tabel 4.24 

Rekapitulasi Model Summary 

Mod IS e ummarv 

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 

Sauare Estimate 

1 ,9678 ,936 ,913 ,661 

a. Predictors: (Constant), Tangibles/ Bukti Fisik (X5), Responsiveness/ Daya 

Tanggap (X2), Assurance/ Jaminan (X3), Emphaty/ Empati (X4), Reliability/ 

Kehandalan (X 1) 

Berdasarkan hasil rekapitulasi SPSS Versi 20 pada tabel 4.24 

dapat diketahui nilai korelasi berganda (R) antara Variabel-variabel 

bebas : (1) Reliability! Kehandalan, (2) Responsiveness/ Daya 

tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ 

Bukti Fisik dan V ariabel terikat yaitu Kepuasan Pengunjung di 

lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat sebesar 

0,967 dan tingkat determinasi (R2
) sebesar 0,936. Perolehan tersebut 

menunjukkan bahwa Kepuasan Pengunjung di lingkungan Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dipengaruhi oleh V ariabel-

variabel bebas : (1) Reliability/ Kehandalan, (2) Responsiveness/ Daya 
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tanggap, (3) Assurance/ Jaminan, (4) Emphaty/ Empati, (5) Tangibles/ 

Bukti Fisik sebesar 93,60% dan sisanya sebesar 6,40% merupakan 

pengaruh variabel-variabel diluar penelitian. 
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C. Pembahasan 

1. Tingkat Ketidakpuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Kunjungan 

Oleh Pegawai Lapas Klas II B Sungailiat. 

Analisis tingkat kepentingan/ kepuasan persepsi/skor penilaian 

kinerja terhadap kualitas pelayanan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B 

Sungailiat sesuai indikator-indikator dalam variabel kualitas pelayanan, 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabe14. 25 

Rekapitulasi Rata-Rata Kenyataan Responden Pada Pelayanan Publik 

Dimensi Reliability 

Kenyataan 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Reliability/ Kehandalan 

Prosedur penerirnaan 
1. identitas pengunjung 1 0 24 48 27 4 

(KTP/SIM) yang cepat. 

2. Petugas LAPAS mampu 1 1 17 61 20 3,98 
menyelesaikan proses 
kunjungan sesuai waktu 
yang telah dijanjikan 

Petugas LAP AS 
3. memberikan bantuan 

kepada pengunjung dalam 1 2 26 48 23 3,9 
mengatasi kesulitan. 
Pelayanan petugas LAP AS 

4. sudah sesuai dengan 1 1 21 52 25 3,99 
prosedur yang berlaku. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Prosedur penerimaan 

identitas pengunjung (KTP/SIM) yang cepat sebanyak 1 % responden 
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menyatakan sangat tidak Puas, 24 % responden menyatakan cukup Puas, 

48 % responden menyatakan Puas dan 27 % responden menyatakan sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas -LAP AS mampu 

menyelesaikan proses kunjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan 

sebanyak I % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 1 7 % responden menyatakan cukup Puas, 61 % 

responden menyatakan Puas dan 20 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,98 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

memberikan bantuan kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan 

sebanyak I % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 2 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 26 % responden menyatakan Cukup Puas, 48 % 

responden menyatakan Puas dan 23 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,9 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4-4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pelayanan petugas LAP AS 

sudah sesuai dengan prosedur yang berlaku sebanyak 1 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden menyatakan Tidak Puas, 

21 % responden menyatakan Cukup Puas, 52 % responden menyatakan 

Puas dan 25 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,99 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pernyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Puas. 

Tabel 4. 26 

Rekapitulasi Rata-Rata Kenyataan Responden Pada Pelayanan Publik 

Dimensi Responsiveness 

Kenyataan 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Responsiveness! Daya Tanggap 

Petugas LAP AS tanggap 
1. terhadap kebutuhan akan 1 1 26 49 23 3,92 

keamanan pengunjung. 

2. Petugas LAP AS 2 1 21 51 25 3,96 
memberikan informasi 
yangjelas dan mudah 
dimengerti oleh 
pengunjung. 

Petugas LAP AS segera 
3. memberikan respon 

terhadap keluhan yang 1 1 27 46 25 3,93 
disampaikan penguniung. 
Petugas LAP AS 

4. menyediakan kotak saran 1 1 21 54 23 3,97 
bae:i pemruniung 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS tanggap 

terhadap kebutuhan akan keamanan pengunjung sebanyak 1 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden menyatakan Tidak Puas, 

26 % responden menyatakan Cukup Puas, 49 % responden menyatakan 

Puas dan 23 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,92 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh pengunjung 

sebanyak 2 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 21 % responden menyatakan Cukup Puas, 51 % 

responden menyatakan Puas dan 25 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,96 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS segera 

memberikan respon terhadap keluhan yang disampaikan pengunjung 

sebanyak I % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, I % responden 

menyatakan Tidak Puas, 27 % responden menyatakan Cukup Puas, 46 % 

responden menyatakan Puas dan 25 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,93 dan bila 
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dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

menyediakan kotak saran bagi pengunjung sebanyak 1 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden menyatakan Tidak Puas, 

21 % responden menyatakan Cukup Puas, 54 % responden menyatakan 

Puas dan 23 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,97 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan 

Puas. 

Tabel4. 27 

Rekapitulasi Rata-Rata Kenyataan Responden Pada Pelayanan Publik 

Dimensi Assurance 

Kenyataan 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Assurance/ Jaminan 

Petugas LAP AS memiliki 
I. pengetahuan administrasi 0 1 38 45 16 3,76 

yang cukup baik. 

2. Sikap petugas LAP AS 0 2 32 42 24 3,88 
ramah dan so pan dalam 
memberikan pelayanan. 

Pengunjung merasa 
3. nyaman berinteraksi 

dengan petugas LAP AS. 0 4 41 31 24 3,75 
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Kemampuan petugas 
4. LAP AS dalam 0 1 33 46 20 3,85 

memberikan pelayanan 
yang cepat. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS memiliki 

pengetahuan administrasi yang cukup baik sebanyak 0 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden menyatakan Tidak Puas, 

38 % responden menyatakan Cukup Puas, 45 % responden menyatakan 

Puas dan 16 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3, 76 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Sikap petugas LAP AS 

ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan sebanyak 0 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 2 % responden menyatakan Tidak Puas, 

32 % responden menyatakan Cukup Puas, 42 % responden menyatakan 

Puas dan 24 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,88 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pengunjung merasa nyaman 

berinteraksi dengan petugas LAP AS sebanyak 0 % responden menyatakan 

Sangat Tidak Puas, 4 % responden menyatakan Tidak Puas, 41 % 
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responden menyatakan Cukup Puas, 31 % responden menyatakan Puas dan 

24 % responden menyatak:an Sangat Puas. Dari perhitungan, diperoleh 

nilai rata-rata sebesar 3,75 dan bila dipetak:an ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

2,6 - 3,4 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Cukup Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Kemampuan petugas 

LAP AS dalam membeiikan pelayanan yang cepat sebanyak 0 % 

responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 1 % responden menyatakan 

Tidak Puas, 33 % responden menyatakan Cukup Puas, 46 % responden 

menyatakan Puas dan 20 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari 

perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,85 dan bila dipetakan ke 

dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini 

masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatak:an Puas. 

Tabel 4.28 

Rekapitulasi Rata-Rata Kenyataan Responden Pada Pelayanan Publik 

Dimensi Emphaty 

Kenyataan 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Emphaty/ Empati 

I. Petugas Lapas memahami 0 5 35 41 19 3,74 
keinginan pengunjung. 

2. Pengunjung cukup mudah 0 3 28 51 18 3,84 
berkomunikasidengan 
petugas Lapas mengenai 
syarat dan waktu 
berkuniung. 
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Petugas LAPAS 
3. menyediakan waktu 0 3 32 44 21 3,83 

kepada pengunjung dalam 
mengatasi kesulitan. 
Petugas LAP AS bersikap 

4. adil dalam melayani 0 2 34 44 20 3,82 
pengunjung 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas Lapas memahami 

keinginan pengunjung sebanyak 0 % responden menyatakan Sangat Tidak 

Puas, 5 % responden menyatakan Tidak Puas, 35 % responden 

menyatakan Cukup Puas, 41 % responden menyatakan Puas dan 19 % 

responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-

rata sebesar 3, 74 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian 

responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4-4,2 

Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pengunjung cukup mudah 

berkomunikasi dengan petugas Lapas mengenai syarat dan waktu 

berkunjung sebanyak 0 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 3 % 

responden menyatakan Tidak Puas, 28 % responden menyatakan Cukup 

Puas, 51 % responden menyatakan Puas dan 18 % responden menyatakan 

Sangat Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,84 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

menyediakan waktu kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan 
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sebanyak 0 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 3 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 32 % responden menyatakan Cukup Puas, 44 % 

responden menyatakan Puas dan 21 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,83 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS bersikap 

adil dalam melayani pengunjung sebanyak 0 % responden menyatakan 

Sangat Tidak Puas, 2 % responden menyatakan Tidak Puas, 34 % 

responden menyatakan Cukup Puas, 44 % responden menyatakan Puas dan 

20 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, diperoleh 

nilai rata-rata sebesar 3,82 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Puas. 

Tabel 4. 29 

Rekapitulasi Rata-Rata Kenyataan Responden Pada Pelayanan Publik 

Dimensi Tangible 

Kenyataan 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Tangible/ Bukti Fisik 

Ruang kunjungan di 
1. LAP AS terlihat cukup rapi, 0 4 37 37 22 3,77 

bersih dan nyaman 

2. Petugas LAP AS 0 1 32 47 20 3,86 
berpakaian seragam rapi 
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LAP AS Klas II B 
3. Sungailiat menyediakan 0 2 

sarana informasi berupa 
39 38 21 3,78 

papan pengumuman jadwal 
waktu kunjungan, dan tata 
tertib waktu berkunjung 
untuk pen~iung 
Fasilitas pendukung 

4. pelayanan berupa tempat 4 16 34 32 14 3,36 
parkir, toilet dan ruang 
mushola sudah memadai 

Sum.her : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Ruang kunjungan di LAP AS 

terlihat cukup rapi, bersih dan nyaman sebanyak 0 % responden 

menyatakan Sangat Tidak Puas, 4 % responden menyatakan Tidak Puas, 

37 % responden menyatakan Cukup Puas, 37 % responden menyatakan 

Puas dan 22 % responden menyatakan Sangat Puas. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,77 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS berpakaian 

seragam rapi sebanyak 0 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, I 

% responden menyatakan Tidak Puas, 32 % responden menyatakan Cukup 

Puas, 47 % responden menyatakan Puas dan 20 % responden menyatakan 

Sangat Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,86 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Puas. 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap LAP AS Klas II B Sungailiat 

menyediakan sarana informasi berupa papan pengumuman jadwal waktu 

kunjungan, dan tata tertib waktu berkunjung untuk pengunjung sebanyak 

0 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 2 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 39 % responden menyatakan Cukup Puas, 38 % 

responden menyatakan Puas dan 21 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3, 78 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 2,6 - 3,4 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Cukup Puas. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Fasilitas pendukung 

pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang mushola sudah memadai 

sebanyak 4 % responden menyatakan Sangat Tidak Puas, 16 % responden 

menyatakan Tidak Puas, 34 % responden menyatakan Cukup Puas, 32 % 

responden menyatakan Puas dan 14 % responden menyatakan Sangat 

Puas. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,36 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 2,6 - 3,4 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Cukup Puas. 

Untuk mengukur tingkat Kepuasan antara persepsi dengan harapan 

pengunjung, dihitung berdasarkan rumus Zeithaml et.al., sebagai berikut : 

Servis Quality Score = Perception Score - Expectation Score 

Atau KL = P - H 
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Dimana : KL = Skor Kualitas Pelayanan 

P = Skor Persepsi/Kenyataan Pelanggan 

H = Skor Harapan Pelanggan 

Dari hasil yang didapat bisa terlihat tingkat kepuasan pengunjung/ 

masyarakat terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai Lapas Klas II B 

Sungailiat, sebagai berikut : 

a. Dimensi Re/iability/Kehandalan 

Tabel 4.30 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Reliability 

No. PERNYATAAN 
- y Gap x 

Prosedur penerimaan identitas pengunjung 4,00 4,02 - 0,02 1. (KTP/SIM) yang cepat. 

2. Petugas LAP AS mampu menyelesaikan 3,98 4,03 - 0,05 
proses kunjungan sesuai waktu yang telah 
dijanjikan 

3. Petugas LAP AS memberikan bantuan 3,90 3,96 -0,06 
kepada pengunjung dalam mengatasi 
kesulitan. 

4. Pelayanan petugas LAP AS sudah sesuai 3,99 4,04 - 0,05 
dengan prosedur yang berlaku. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari tabel dapat dijelaskan sebagai berikut: 

JES Gap/kesenjangan dengan nilai terbesar - 0,06 pada indikator : 

Petugas LAP AS memberikan bantuan kepada pengunjung dalam 

mengatasi kesulitan. Dimana dari hasil skor penilaian kinerja, 

sebanyak 48 % responden menjawab puas, sedangkan dari hasil 

skor penilaian harapan pengunjung sebanyak 50 % menjawab 

penting diperbaiki. 
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b. Dimensi Responsiveness/Daya tanggap 

Tabel 4.31 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Responsiveness 

No. PERNYATAAN x y Gap 

Petugas LAP AS tanggap terhadap 3,92 4,02 - 0,10 1. kebutuhan akan keamanan pengunjung. 

2. Petugas LAP AS memberikan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti oleh 3,96 4,04 - 0,08 
pengunJung. 

3. Petugas LAP AS segera memberikan 3,96 3,97 - 0,04 
respon terhadap keluhan yang disampaikan 
pengunjung. 

4. Petugas LAP AS menyediakan kotak saran 3,96 4,04 - 0,05 
bagi pengunjung. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari tabel dapat dijelaskan sebagai berikut : 

KS Gap/kesenjangan dengan nilai terbesar - 0, 10 pada indikator : 

Petugas LAP AS tanggap terhadap kebutuhan akan keamanan 

pengunjung. Dimana dari hasil skor penilaian kinerja, sebanyak 49 

% responden menjawab puas, sedangkan dari hasil skor penilaian 

harapan pengunjung sebanyak 50 % menjawab penting 

diperbaiki. 

c. Dimensi Assurance/ Jaminan 

Tabel 4.32 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Assurance 

No. PERNYATAAN x y Gap 

1. Petugas LAP AS memiliki pengetahuan 3,76 3,78 - 0,02 
administrasi yang cukup baik. 

2. Sikap petugas LAP AS ramah dan sopan 3,88 3,92 -0,04 
dalam memberikan pelayanan. 
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3. Pengunjung merasa nyaman berinteraksi 3,75 3,81 - 0,06 
dengan petugas LAP AS. 

4. Kemampuan petugas LAP AS dalam 3,85 3,87 - 0,02 
memberikan pelayanan yang cepat. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari tabel dapat dijelaskan sebagai berikut: 

~ Gap/kesenjangan dengan nilai terbesar - 0,06 pada indikator : 

Pengunjung merasa nyaman berinteraksi dengan petugas LAP AS. 

Dimana dari hasil skor penilaian kinerja, sebanyak 41 % responden 

menjawab Cukup Puas, sedangkan dari hasil skor penilaian 

harapan pengunjung sebanyak 43 % menjawab Cukup Penting 

Diperbaiki. 

d. Dimensi Emphaty/ Empati 

Tabel 4.33 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Emphaty 

No. PERNYATAAN x y Gap 

1. Petugas Lapas memahami keinginan 3,74 3,88 -0,14 
pengunjung. 

2. Pengunjung cukup mudah berkomunikasi 
dengan petugas Lapas mengenai syarat dan 3,84 3,91 -0,07 

waktu berkunjung. 

3. Petugas LAP AS menyediakan waktu 3,83 3,92 -0,09 
kepada pengunjung dalam mengatasi 
kesulitan. 

4. Petugas LAP AS bersikap adil dalam 3,82 3,98 - 0,16 
melayani pengunjung 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari tabel dapat dijelaskan sebagai berikut : 

~ Gap/kesenjangan dengan nilai terbesar - 0,16 pada indikator : 

Petugas LAP AS bersikap adil dalam melayani pengunjung. Dimana 
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dari hasil skor penilaian kinerja, sebanyak 44 % responden 

menjawab puas, sedangkan dari hasil skor penilaian harapan 

pengunjung sebanyak 54 % menjawab penting diperbaiki. 

e. Dimensi Tangible/ Bukti Fisik 

Tabel 4.34 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Pada Dimensi Tangible 

No. PERNYATAAN x y Gap 

1. Ruang kunjungan di LAP AS terlihat cukup 3,77 3,92 - 0,15 
rapi, bersih dan nyaman 

2. Petugas LAP AS berpakaian seragam rapi 3,86 3,89 - 0,03 

3. LAP AS Klas II B Sungailiat menyediakan 3,78 3,85 - 0,07 
sarana informasi berupa papan 
pengumuman jadwal waktu kunjungan, dan 
tata tertib waktu berkunjung unruk 
pengunjung 

4. Fasilitas pendukung pelayanan berupa 3,36 4,22 - 0,86 
tempat parkir, toilet dan ruang mushola 
sudah memadai 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Dari tabel dapat dijelaskan sebagai berikut : 

~ Gap/kesenjangan dengan nilai terbesar - 0,86 pada indikator : 

Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan 

ruang mushola sudah memadai, sebanyak 34 % responden 

menjawab Cukup puas, sedangkan dari hasil skor penilaian 

harapan pengunjung sebanyak 47 % menjawab Sangat Penting 

Diperbaiki. 

Langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk mengurang1 

terjadinya kesenjangan dimasa yang akan datang pada indikator : 
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"Petugas LAP AS memberikan bantuan kepada pengunjung dalam 

mengatasi kesulitan" dan "Petugas LAPAS tanggap terhadap 

kebutuhan akan keamanan pengunjung" adalah dengan memberikan 

kesempatan kepada petugas untuk mengikuti diklat-diklat atau 

pelatihan yang terkait dengan kondisi tugas yang ada di Lembaga 

Pemasyarakatan. 

Langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk mengurang1 

terjadinya kesenjangan dimasa yang akan datang pada indikator : 

"Pengunjung merasa nyaman berinteraksi dengan petugas LAPAS" 

adalah perlunya peran dari pimpinan secara langsung untuk petugas, 

dimana dalam bertugas seharusnya menyadari posisi pengunjung yang 

datang hanyalah keluarga/ kerabat atau teman yang hanya ingin 

dihargai keberadaan mereka sebagai manusia biasa yang juga punya 

kekurangan. Dan harus disadari oleh petugas secara khusus, dengan 

bersikap ramah bukan berarti petugas tersebut akan diremehkan oleh 

pengunjung yang datang, justru pengunjung akan lebih merasa bisa 

dekat dengan petugas, terlepas dari tugas mereka yang utama yaitu 

menjaga warga binaan pemasyarakatan. 

Langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk mengurang1 

terjadinya kesenjangan di masa yang akan datang pada indikator : 

"Petugas LAPAS bersikap adil dalam melayani pengunjung" adalah 

pembinaan/arahan dari pimpinan kepada petugas mengenai keadilan 

dalam melayani setiap pengunjung yang datang. 

Langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk mengurang1 
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terjadinya kesenjangan dimasa yang akan datang pada indikator : 

"Fasi/itas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan 

ruang mushola sudah memadai" adalah Penataan parkir yang perlu 

diperhatikan untuk masalah kerapihan dan keamanan terutama pada 

saat pengunjung membludak perlu penambahan tempat parkir. 

Perlunya toilet khusus untuk pengujung, sehingga para pengunjung 

tidak merasa repot harus ke kamar kecil yang jauh dari ruang 

kunjungan, namun tetap mengedepankan kewaspadaan agar toilet 

jangan sampai dipakai sebagai tempat asusila antara WBP dengan 

keluarganya atau pacarnya dan juga jangan sampai toilet dijadikan 

tempat pengunjung menyimpan/ menitipkan barang yang dilarang 

untuk diambil WBP. Demi keamanan ruang mushola hanya 

diperuntukan bagi WBP dan karyawan. Ruang tunggu perlu diperlebar 

lagi agar bisa menampung lebih banyak lagi jumlah pengunjung, 

dipasang atap agar tidak kepanasan pada saat panas dan kehujanan 

pada saat hujan. Perlu juga dipikirkan adanya ruang bermain untuk 

anak-anak agar merasa nyaman berada diruang tunggu. 

Dari analisis diatas maka diketahui kepuasan masyarakat yang 

paling tinggi terhadap pelayanan kunjungan oleh pegawai lapas klas II B 

Sungailiat yaitu: 

1. Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Sangat Puas pada 

pertanyaan: "Prosedur penerimaan identitas pengunjung (KTPISIM) 

yang cepat" pada dimensi Reliability/ Kehandalan. 

2. Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Puas pada 
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pertanyaan : "Petugas LAP AS mampu menyelesaikan proses 

lwnjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan" pada dimensi 

Reliability/ Kehandalan. 

3. Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Cukup Puas pada 

pertanyaan : "LAP AS Klas II B Sungailiat menyediakan sarana 

informasi berupa papan pengumuman jadwal waktu lwl'ifungan, dan 

tata tertib waktu berkunjung untuk pengunjung" pada dimensi 

Tangible/ Bukti Fisik. 

4. Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Tidak Puas pada 

pertanyaan : "Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, 

toilet dan ruang mushola sudah memadai" pada dimensi Tangible/ 

Bukti Fisik. 

5. Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Sangat Tidak 

Puas pada pertanyaan : "Fasilitas pendukung pelayanan berupa 

tempat parkir, toilet dan ruang mushola sudah memadai" pada 

dimensi Tangible/ Bukti Fisik. 

Reliability atau dapat diandalkan adalah adanya kemampuan untuk 

mewujudkan produk seperti yang telah dijanjikan. Kepuasan pengunjung 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas Lapas Klas II B 

Sungailiat juga ditentukan oleh dimensi reliability, yaitu dimensi yang 

mengukur keandalan dari Lembaga Pemasyarakatan dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat/ publik/ pengunjung. Dimensi ini sangat 

penting bagi masyarakat dari berbagai kalangan dan latar belakang. Ada 

dua aspek dari dimensi ini. pertama adalah kemampuan Lapas untuk 
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memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan. Kedua, adalah seberapa 

jauh suatu Lembaga Pemasyarakatan (Lapas) rnampu mernberikan 

pelayanan yang akurat, Tepat Waktu, Bebas Kesalahan dan akurat, 

Kemauan dan kejujuran pegawai, Adil dalam pelayanan. 

Menurut Maddy (2009:86) "Pelayanan prima adalah suatu 

pelayanan yang terbaik dalam memunuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan". Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu 

pelayanan yang memenuhi standar kualitas, karena dituntut sesuai dengan 

harapan dan kepuasan pelanggan atau masyarakat. Sedangkan menurut 

Barata (2003:27) "Pelayanan prima adalah kepedulian pada pelanggan 

dengan memberikan pelayanan yang terbaik untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar 

mereka selalu loyal terhadap organisasi. 

Keberhasilan program pelayanan prima tergantung pada 

penyelerasan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 

tanggung jawab dalam pelaksanaannya. Khairul Maddy (2009:88) 

menjelaskan bahwa "Dalam pelayanan prima terdapat dua elemen yang 

saling berkaitan, yaitu pelanggan dan kualitas". Kedua elem en terse but 

sangat penting untuk diperhatikan oleh pegawai dalam memberikan 

pelayanan. Konsep pelayanan prima dapat diterapkan pada berbagai 

organisasi, instansi pemerintah ataupun swasta. 

Di dalam bukunya yang bertajuk hubungan rnasyarakat mernbina 

hubungan baik dengan publik. Loina Perangin Angin (2001:138), Yang 

beranggapan bahwa sebuah pelayanan ialah suatu proses keseluruhan 
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sebuah pembentukan citra dari perusahaan, baik dengan melalui media 

berita. membentuk sebuah budaya perusahaan secara internal, ataupun 

melakukan sebuah komunik:asi mengenai pandangan perusahaan pada 

para pemimpin pemerintahan serta publik: yang lainnya yang 

berkepentingan. 

Di dalam buku manajemen pelayanan umum di indonesia, yang 

mengatakan bahwa pelayanan ialah sebuah proses pemenuhan kebutuhan 

yang melalui aktivitas orang lain secara langsung. (Moenir, 2002 : 16). 

Dimana penekanan terhadap definisi pelayanan diatas ialah pelayanan 

yang diberikan karena menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh 

seseorang didalam rangka untuk mencapai tujuan guna untuk bisa 

mendapatkan kepuasan didalam hal pemenuhan kebutuhan. 

Sedangkan "(Brata, 2003 : 9), berpendapat lain. Beliau 

mengeluarkan definisi yang tidak sama atau berbeda di dalam karyanya 

yang mempunyai judul dasar-dasar pelayanan prima, beliau mengatakan 

bahwa "Suatu pelayanan akan terbentuk dikarenakan adanya sebuah 

proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia layanan pada 

pihak yang dilayaninya. Dan selain itu juga brata menambahkan bahwa 

suatu pelayanan bisa terjadi diantara seseorang dengan seseorang yang 

lain, seseorang dan juga dengan kelompok, atau juga kelompok dengan 

seseorang seperti halnya orang-orang yang berada didalam sebuah 

organisasi. Yang juga memberikan pelayanan pada orang-orang yang 

ada di sekitarnya yang juga membutuhkan sebuah informasi organisasi 

itu sendiri. 
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Menurut penulis hal tersebut menunjukan bahwa pelayanan 

prima adalah kemampuan diri kita atau Instansi Pemerintah dalam hal ini 

Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dalam memberikan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada Publik/ Masyarakat/ 

Pengunjung dengan standar yang telah di tetapkan. Kemampuan tersebut 

ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta prasarana yang 

dimiliki. 
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2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Ketidakpuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Oleh Pegawai Lapas Klas II B Sungailiat. 

Rumus yang digunakan adalah sebgai berikut : 

Dimana: 

TK = _X __ X 100% 
y 

TK = tingkat kepentingan responden 

X skor penilaian kinerja/ Pelayanan Publik 

Lembaga Pemasyarakatan 

Y skor penilaian harapan/ Kepuasan 

Pengunjung 

Faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan oleh pegawai Lapas Klas II B Sungailiat bisa dilihat 

dari tabel 4.35 dilihat dari tingkat kesesuaian pengunjung dibawah ini 

Tabel 4. 35 

Tingkat Kesesuaian Pengunjung (Skor Penilaian Kenyataan/ Pelayanan 

Publik (X) dan Harapan/ Kepuasan Pengunjung (Y)) 

No. Pernyataan SkorX SkorY TK 

Prosedur penerimaan identitas 
1. pengunjung (KTP/SIM) yang cepat. 400 402 99,5 % 

Petugas LAP AS mampu 
2. menyelesaikan proses kunjungan 398 403 98,8% 

sesuai waktu yang telah dijanjikan 

Petugas LAP AS memberikan 
3. bantuan kepada pengunjung dalam 390 396 98,7% 

mengatasi kesulitan 

Pelayanan petugas LAP AS sudah 
4. sesuai dengan prosedur yang berlaku 399 404 98,8% 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



119 

Petugas LAP AS tanggap terhadap 
5. kebutuhan akan keamanan 392 402 97,5% 

pengunjung. 

6. Petugas LAP AS memberikan 396 404 98,0% 
informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti oleh pengunjung. 

Petugas LAP AS segera 
7. memberikan respon terhadap 393 397 99,0% 

keluhan yang disampaikan 
pengunjung. 
Petugas LAP AS menyediakan kotak 

8. saran bagi pengunjung 397 402 98,8% 

Petugas LAP AS memiliki 
9. pengetahuan administrasi yang cukup 376 378 99,5% 

baik. 

10. Sikap petugas LAP AS ramah dan 
sopan dalam memberikan pelayanan. 

388 392 99,0% 

Pengunjung merasa nyaman 
11. berinteraksi dengan petugas LAP AS. 375 381 98,4% 

Kemampuan petugas LAP AS dalam 
12. memberikan pelayanan yang cepat. 385 387 99,5% 

Petugas Lapas memahami keinginan 
13. pemruniung. 374 388 96,4% 

Pengunjung cukup mudah 
14. berkomunikasi dengan petugas Lapas 384 391 98,2% 

mengenai syarat dan waktu 
berkunjung. 
Petugas LAP AS menyediakan 

15. waktu kepada pengunjung dalam 383 392 97,7% 

mengatasi kesulitan. 
Petugas LAP AS bersikap adil dalam 

16. melayani pen~jung 382 398 96,0% 

Ruang kunjungan di LAP AS terlihat 
17. cukup rapi, bersih dan nyaman 377 392 96,2% 

18. Petugas LAP AS berpakaian seragam 386 389 99,2% 
rap1 

LAPAS Klas II B Sungailiat 
19. menyediakan sarana informasi 378 385 98,2% 

berupa papan pengumuman jadwal 
waktu kunjungan, dan tata tertib 
waktu berkunjung untuk pen~jung 
Fasilitas pendukung pelayanan 

20. berupa tempat parkir, toilet dan ruang 336 422 79,6% 

mushola sudah memadai 
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Adapun hasil yang diperoleh dari tingkat kesesuaian dapat dilihat 

dalam Diagram Cartesius. Fungsi diagram Cartesius menurut Kotler untuk 

melihat apakah ada hubungan antara pelayanan publik yang dihasilkan 

oleh Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dengan Kepuasan 

(harapan) pengunjung dalam kualitas layanan yang ada di Lembaga 

Pemasyarakatan tersebut. 

Adapun tingkat kepuasan pengunjung diperhitungkan sebagai berikut : 

Tabel 4. 36 

Tingkat Kepuasan Pengunjung 

No. Nilai Tingkat Kepuasan 

1. > 100% Sangat Puas 

2. 75 %-100% Puas 

3. 50%-74% Cukup Puas 

4. 25 %-49 % Tidak Puas 

5. <25% Sangat Tidak Puas 

Dari tabel 4.36 pada hasil tingkat kesesuaian pengunjung yang 

merupakan perbandingan antara skor X dan skor Y menunjukkan : 

• Skor tertinggi 99 ,5 % pada indikator : Prosedur penerimaan 

identitas pengunjung (KTP/SIM) yang cepat. Skor tersebut 

menunjukkan indikator kepuasan pengunjung dalam tingkat : 

Puas (dengan skor 75 % - 100 %) 

• Skor terendah 79,6 % pada indikator : Fasilitas pendukung 

pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang mushola 

sudah memadai. Skor tersebut menunjukkan indikator 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



121 

kepuasan pengunjung dalam tingkat : Puas ( dengan skor 75 % 

- 100 %). 

Selanjutnya untuk melihat apakah indikator-indikator 

dalam masing- masing dimensi dalam kualitas pelayan publik 

tersebut sudah menunjukkan adanya hubungan antara kinerja/ 

Pelayanan Publik dari Lembaga Pemasyarakatan dan Kepuasan 

Pengunjung, dapat dilihat dalam sebuah diagram Cartesius, dimana 

dalam diagram tersebut terdapat pembagian kuadran menjadi 4 

( empat) bagian, yaitu : 

• Kuadran I mempunyai makna : pertahankan prestasi; 

• Kuadran II berarti : prioritas utama (Lembaga Pemasyarakatan 

Klas II B Sungailiat harus semakin meningkatkan kinerja 

kerjanya dengan lebih baik, dari indikator-indikator yang 

terdapat dalam kuadran II tersebut; 

• Kuadran III berarti : prioritas rendah; 

• Kuadran IV berarti : berlebihan (artinya indikator-indikator 

yang terdapat dalam kuadran IV ini bisa dialihkan ke kuadran 

II, sehingga kinerja kerja dari Lembaga Pemasyarakatan Klas 

II B Sungailiat diharapkan akan semakin lebih baik di masa 

yang akan datang). 

Penjabaran dalam bentuk diagram cartesius dapat dilihat pada 

gambar 4.4 dibawah ini : 
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Kuadran II 
Prioritas Utama 

Kuadran Ill 
Prioritas Rendah 

360 

Kenyataan 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Gambar4.4. 

Diagram Cartesius 

380 

Kuadran I 
Pertahankan 

Prestasi 

Kuadran IV 
Berlebihan 

400 

122 

Dari pengelompokkan berdasarkan kriteria dalam kuadrannya 

masing-masing, dapat dilihat kondisi dari masing-masing kuadran 

tersebut, dimana : 

a. Kuadran I: Pertahankan Prestasi (Maintain) 

Kuadran I merupakan daerah dimana indikator-indikator di 

dalam kuadran tersebut dianggap memegang peranan sangat 

penting bagi pengunjung, dan selama pelaksanaannya telah 

mencapai kinerja yang baik dan dapat memuaskan harapan 

pengunjung LAP AS, diantaranya : 

I) Pada indikator : Prosedur penerimaan identitas pengun3ung 
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(KTP/SIM) yang cepat (dimensi Reliabity). 

2) Pada indikator : Petugas LAP AS mampu menyelesaikan 

proses kunjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan (dimensi 

Reliabity). 

3) Pada indikator: Petugas LAPAS memberikan bantuan 

kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan (dimensi 

Reliabity). 

4) Pada indikator : Pelayanan petugas LAP AS sudah sesuai 

dengan prosedur yang berlaku (dimensi Reliabity). 

5) Pada indikator : Petugas LAP AS tanggap terhadap kebutuhan 

akan keamanan pengunjung (dimensi Responsiveness) 

6) Pada indikator : Petugas LAP AS memberikan informasi 

yang jelas dan mudah dimengerti oleh pengunjung ( dimensi 

Responsiveness) 

7) Pada indikator : Petugas LAP AS segera memberikan 

respon terhadap keluhan yang disampaikan pengunjung 

( dimensi Responsiveness) 

8) Pada indikator : Petugas LAP AS menyediakan kotak saran 

bagi pengunjung ( dimensi Responsiveness) 

b. Kuadran II: Perhatian Utama (Underact) 

Pada kuadran II menunjukkan suatu keadaan dimana indikator­

indikator di dalam kuadran tersebut dianggap sangat penting 

bagi pengunjung, tetapi dalam pelaksanaan kinerjanya kurang 

memuaskan atau belum dapat memenuhi harapan pengunjung, 
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diantaranya : 

1) Pada indikator : Petugas LAP AS bersikap adil dalam 

melayani pengunjung (dimensi Emphaty) 

2) Pada indikator : Fasilitas pendukung pelayanan berupa 

tempat parkir, toilet dan ruang mushola sudah memadai 

(dimensi Tangible) 

c. Kuadarn III: Prioritas Rendah (Low Priority) 

Kuadran III merupakan daerah dimana dimana indikator­

indikator di dalam kuadran tersebut dianggap memegang 

peranan yang tidak terlalu penting bagi pengunjung dan dalam 

pelaksanaan kinerjanya belum dapat memuaskan pengunjung. 

Indikator-indikator yang ada dalam kuadran ini dapat dialihkan 

perhatian pelaksanaannya kepada indikator lain yang dianggap 

memegang peranan lebih penting. Indikator-indikator tersebut 

diantaranya : 

1) Pada indikator : Petugas LAP AS memiliki pengetahuan 

administrasi yang cukup baik ( dimensi Assurance) 

2) Pada indikator : Pengunjung merasa nyaman berinteraksi 

dengan petugas LAP AS ( dimensi Assurance) 

3) Pada indikator : Petugas Lapas memahami keinginan 

pengunjung ( dimensi Emphaty) 

4) Pada indikator : Pengunjung cukup mudah berkomunikasi 

dengan petugas Lapas mengenai syarat dan waktu 

berkunjung (dimensi Emphaty) 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



125 

5) Pada indikator : Petugas LAP AS menyediakan waktu 

kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan ( dimensi 

Emphaty) 

6) Pada indikator : Ruang kunjungan di LAP AS terlihat cukup 

rapi, bersih dan nyaman (dimensi Tangible) 

7) Pada indikator: LAP AS Klas II B Sungailiat menyediakan 

sarana informasi berupa papan pengumuman jadwal waktu 

kunjungan, dan tata tertib waktu berkunjung untuk 

pengunjung (dimensi Tangible) 

d. Kuadran IV: Berlebihan (Overact) 

Kuadran IV merupakan daerah dimana dimana indikator­

indikator di dalam kuadran tersebut dianggap memegang 

peranan yang tidak terlalu penting bagi pengunjung dan dalam 

pelaksanaan kinerjanya dianggap terlalu berlebihan. Indikator­

indikator dalam kuadran IV ini dapat dialihkan karena 

dianggap tidak begitu penting, dan bisa digunakan untuk 

melakukan perbaikan pada indikator lain yang hams diperbaiki 

kinerjanya. Indikator-indikator tersebut diantaranya: 

1) Pada indikator : Sikap petugas LAP AS ramah dan sopan 

dalam memberikan pelayanan ( dimensi Assurance) 

2) Pada indikator : Kemampuan petugas LAP AS dalam 

memberikan pelayanan yang cepat (dimensi Assurance) 

3) Pada indikator : Pengunjung cukup mudah berkomunikasi 

dengan petugas Lapas mengenai syarat dan waktu 
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berkunjung (dimensi Emphaty) 

4) Pada indikator : Petugas LAP AS berpakaian seragam rapi 

(dimensi Tangible) 

Responsiveness ( daya tanggap) yang ditandai dengan keinginan 

melayani konsumen dengan cepat dan tanggap. Pada quisioner pertanyaan 

"Petugas LAPAS menyediakan kotak saran bagi pengurifung" 

Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan Puas namun dengan 

catatan masyarakat tetap merasa Penting Diperbaiki, karena walaupun 

ada kotak saran namun kotak saran tersebut tidak akan bermanfaat jika 

kritikan dan saran tidak ditanggapi dan diperbaikin oleh pimpinan dan 

pegawai Lembaga pemasyarakatan Klas II B Sungailiat. 

Karena kepuasan seseorang bergantung pada harapannya, maka 

menurut Gasperz (1997 : 35) mengungkapkan ada beberapa faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan, di antaranya : 

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 

dirasakan ketika ia akan mencoba melakukan transaksi. 

2. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, harapannya juga 

akan tinggi, demikian selanjutnya 

3. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk ataujasa. 

4. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan 

kualitas produk atau jasa yang akan dibeli. 

5. Komunikasi melalui iklan dan pemasaranjuga mempengaruhi harapan 

pelanggan. 
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Menurut Lijan Poltak Sinambela ( 2008: 6) tujuan pelayanan 

publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. untuk mencapai 

kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari : 

1. Transparansi yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 

diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara 

memadai serta mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan 

sesuai dengan ketentuan peraturan perundang- undangan. 

3. Kondisional yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan 

kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan berpegang pada 

prinsip efisiensi dan efektivitas. 

4. Partisipatif yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta 

masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan 

memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat. 

5. Kesamaan hak yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi 

dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, 

status sosial, dan lain-lain. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban yaitu pelayanan yang 

mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima 

pelayanan publik. 

Hams disadari bahwa salah satu kelemahan dasar dalam pelayanan 

publik di Indonesia adalah masalah moralitas. Etika sering dilihat sebagai 

elemen yang kurang berkaitan dengan dunia pelayanan publik. Padahal, 

dalam literatur tentang pelayanan publik dan administrasi publik, etika 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



128 

merupak:an salah satu elemen yang sangat menentukan kepuasan publik 

yang dilayani sekaligus keberhasilan organisasi pelayanan publik itu 

sendiri. Elemen ini hams diperhatikan dalam setiap fase pelayanan publik 

mulai dari penyusunan kebijak:an pelayanan, desain struktur organisasi 

pelayanan, sampai pada manajemen pelayanan untuk mencapai tujuan 

ak:hir dari pelayanan tersebut. Dalam konteks ini, pusat perhatian ditujukan 

kepada ak:tor yang terlibat dalam setiap fase, termasuk kepentingan ak:tor­

ak:tor tersebut - apak:ah para ak:tor telah benar-benar mengutamak:an 

kepentingan publik diatas kepentingan-kepentingan yang lain. Misalnya, 

dengan menggunak:an nilai-nilai moral yang berlaku umum (six great 

ideas) seperti nilai kebenaran (truth), kebaikan (goodness), kebebasan 

(liberty), kesetaraan (equality), dan keadilan (justice), kita dapat menilai 

apak:ah para ak:tor tersebut jujur atau tidak: dalam penyusunan kebijak:an, 

adil atau tidak adil dalam menempatkan orang dalam unit dan jabatan yang 

tersedia, dan bohong atau tidak: dalam melaporkan hasil manajemen 

pelayanan. 

Dalam pelayanan publik, perbuatan melanggar moral atau etika 

sulit ditelusuri dan dipersoalkan karena adanya kebiasaan masyarak:at kita 

melarang orang "membuka rahasia" atau mengancam mereka yang 

mengadu. Sementara itu, kita juga menghadapi tantangan ke depan 

semak:in berat karena standard penilaian etika pelayanan terus berubah 

sesuai perkembangan paradigmanya. Dan secara substantif, kita juga tidak: 

mudah mencapai kedewasaan dan otonomi beretika karena penuh dengan 
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dilema. Karena itu, dapat dipastikan bahwa pelanggaran moral atau etika 

dalam pelayanan publik di Indonesia akan terns meningkat. 

Emphaty ( empati) yang ditandai tingkat kemauan untuk 

mengetahui keinginan dan kebutuhan masyarakat/ publik dalam hal ini 

pengunjung. Dari hasil quisioner pertanyaan Pengunjung/ masyarakat 

paling tinggi menyatakan Puas terntama pada pemyataan : "Pengunjung 

cukup mudah berkomunikasi dengan petugas Lapas mengenai syarat dan 

waktu berkunjung" namun masyarakat tetap merasa Penting Diperbaiki 

terntama pada pemyataan : "Petugas LAPAS bersikap adil dalam 

melayani pengunjung" 

Menurnt Moenir (2002: 17) pengertian "Pelayanan mernpakan 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung". 

Menurut penulis apapun profesi dan pekerjaan yang di lakukan, 

sejatinya PNS adalah pelayan bagi masyarakat, Oleh karenanya adalah 

suatu keharusan untuk memperlakukan mereka dengan baik agar kepuasan 

dan kepercayaan masyarakat tetap dan terns meningkat. Tanpa adanya 

kepercayaan dari masyarakat tak mungkin suatu Instansi dapat maju dan 

berkembang. 

Citra diri atau nama baik diperoleh dari para masyarakat yang 

sudah merasakan kepuasan terhadap pelayanan. Maka dari itu memberikan 

pelayanan yang baik agar dapat membangun nama baik instansi/ lembaga 

harus menjadi budaya. 
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3. Ekspektasi (Harapan) Pengunjung Terhadap Pelayanan Kunjungan 

Oleh Pegawai Lapas Klas II B Sungailiat. 

Analisis tingkat harapan/ skor penilaian kepentingan kualitas 

Kepuasan Pengunjung di Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat, 

performance (Y) sesuai indikator-indikator dalam variabel kualitas 

pelayanan dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4. 37. 

Rekapitulasi Rata-Rata Harapan Responden Pada Kepuasan Pengunjung 

Dimensi Reliability 

Hara pan 

No. Pernyataan STP TP CP PD SP Mean 
D D D D 

1 2 3 4 5 

Reliability/ Kehandalan 

Prosedur penerimaan 
I. identitas pengunjung 0 0 25 48 27 4,02 

(KTP/SIM) yang cepat. 

2. Petugas LAP AS mampu 0 0 17 63 20 4,03 
menyelesaikan proses 
kunjungan sesuai waktu 
yang telah dijanjikan 

Petugas LAP AS 
3. memberikan bantuan 0 0 27 50 23 3,96 

kepada pengunjung dalam 
mengatasi kesulitan. 
Pelayanan petugas LAP AS 

4. sudahsesuaidengan 0 0 21 54 25 4,04 
prosedur yang berlaku. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Prosedur penerimaan 

identitas pengunjung (KTP/SIM) yang cepat sebanyak 25 % responden 
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menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 48 % responden menyatakan 

Penting Diperbaiki, 27 % responden menyatakan Sangat Penting 

Diperbaiki. Dari perhitungan diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02 dan bila 

dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata 

pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan 

ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS mampu 

menyelesaikan proses kunjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan 

sebanyak 17 % responden menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 63 % 

responden menyatakan Penting Diperbaiki, 20 % responden menyatakan 

Sangat Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4,03 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian 

responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4-4,2 

Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

memberikan bantuan kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan 

sebanyak 27 % responden menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 50 % 

responden menyatakan Penting Diperbaiki dan 23 % responden 

menyatakan Sangat Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 3,96 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Penting 

diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pelayanan petugas LAP AS 
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sudah sesuai dengan prosedur yang berlaku sebanyak 21 % responden 

menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 54 % responden menyatakan 

Penting diperbaiki dan 25 % responden menyatakan Sangat Penting 

diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,04 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Tabel 4. 38. 

Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden Pada Kepuasan 

Pengunjung Dimensi Responsiveness 

Hara pan 

No. Pernyataan STP TP CP PD SP Mean 
D D D D 

1 2 3 4 5 

Responsiveness/ Daya Tanggap 

Petugas LAP AS tanggap 
1. terhadap kebutuhan akan 0 0 24 50 26 4,02 

keamanan pengunjung. 

2. Petugas LAP AS 0 0 21 54 25 4,04 
memberikan informasi 
yangjelas dan mudah 
dimengerti oleh 
pengunJung. 

Petugas LAP AS segera 
3. memberikan respon 0 0 28 47 25 3,97 

terhadap keluhan yang 
disampaikan penguniung. 
Petugas LAP AS 

4. menyediakan kotak saran 0 0 21 56 23 4,02 
bagi pengunjung 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS tanggap 

terhadap kebutuhan akan keamanan pengunjung sebanyak 24 % 
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responden menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 50 % responden 

menyatakan Penting diperbaiki dan 26 % responden menyatakan Sangat 

Penting diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02 

dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai 

rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh pengunjung 

sebanyak 21 % responden menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 54 % 

responden menyatakan Penting diperbaiki dan 25 % responden 

menyatakan Sangat Penting diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 4,04 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Penting 

diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS segera 

memberikan respon terhadap keluhan yang disampaikan pengunjung 

sebanyak 28 % responden menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 4 7 % 

responden menyatakan Penting diperbaiki dan 25 % responden 

menyatakan Sangat Penting diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 3,97 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Penting 

diperbaiki. 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

menyediakan kotak saran bagi pengunjung sebanyak 21 % responden 

menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 56 % responden menyatakan 

Penting diperbaiki dan 23 % responden menyatakan Sangat Penting 

diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,02 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Tabel 4. 39. 

Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden Pada Kepuasan 

Pengunjung Dimensi Assurance 

Hara pan 

No. Pemyataan STP TP CP PD SP Mean 
D D D D 

1 2 3 4 5 

Assurance/ Jaminan 

Petugas LAP AS memiliki 
1. pengetahuan administrasi 0 0 38 46 16 3,78 

yang cukup baik. 

2. Sikap petugas LAP AS 0 0 32 44 24 3,92 
ram ah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan. 

Pengunjung merasa 
3. nyaman berinteraksi . 0 0 43 33 24 3,81 

dengan petugas LAP AS. 
Kemampuan petugas 

4. LAP AS dalam 0 0 33 47 20 3,87 
memberikan pelayanan 
yangcepat. 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS memiliki 
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pengetahuan administrasi yang cukup baik sebanyak 38 % responden 

menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 46 % responden menyatakan 

Penting diperbaiki dan 16 % responden menyatakan Sangat Penting 

diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3, 78 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata­

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Sikap petugas LAP AS 

ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan sebanyak 32 % responden 

menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 44 % responden menyatakan 

Penting diperbaiki dan 24 % responden menyatakan Sangat Penting 

diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,92 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata­

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pengunjung merasa nyaman 

berinteraksi dengan petugas LAP AS sebanyak 43 % responden 

menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 33 % responden menyatakan 

Penting diperbaiki dan 24 % responden menyatakan Sangat Penting 

diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,81 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata­

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Kemampuan petugas 
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LAP AS dalam memberikan pelayanan yang cepat sebanyak 33 % 

responden menyatakan Cukup Penting diperbaiki, 47 % responden 

menyatakan Penting diperbaiki dan 20 % responden menyatakan Sangat 

Penting diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,87 

dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai 

rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting diperbaiki. 

Tabel 4. 40 

Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden Pada Kepuasan 

Pengunjung Dimensi Emphaty 

Harapan 

No. Pemyataan STP TP CP PD SP Mean 

D D D D 

1 2 3 4 5 

Emphatyl Empati 

1. Petugas Lapas memahami 0 0 35 42 23 3,88 
keinginan pengunjung. 

2. Pengunjung cukup mudah 0 0 28 53 19 3,91 
berkomunikasi dengan 
petugas Lapas mengenai 
syarat dan waktu 
berkunjung. 
Petugas LAP AS 

3. menyediakan waktu 0 0 32 44 24 3,92 
kepada pengunjung dalam 
mengatasi kesulitan. 
Petugas LAP AS bersikap 

4. adil dalam melayani 0 0 24 54 22 3,98 
pengunjung 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas Lapas memahami 

keinginan pengunjung sebanyak 35 % responden menyatakan Cukup 
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Penting diperbaiki, 42 % responden menyatakan Penting diperbaiki dan 23 

% responden menyatakan Sangat Penting diperbaiki. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,88 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Pengunjung cukup mudah 

berkomunikasi dengan petugas Lapas mengenai syarat dan waktu 

berkunjung sebanyak 28 % responden menyatakan Cukup Penting 

diperbaiki, 53 % responden menyatakan Penting diperbaiki dan 19 % 

responden menyatakan Sangat Penting diperbaiki. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,91 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Penting diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS 

menyediakan waktu kepada pengunjung dalam mengatasi kesulitan 

sebanyak 32 % responden menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 44 % 

responden menyatakan Penting Diperbaiki dan 24 % responden 

menyatakan Sangat Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 3,92 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Penting 

Diperbaiki. 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS bersikap 

adil dalam melayani pengunjung sebanyak 24 % responden menyatakan 

Cukup Penting Diperbaiki, 54 % responden menyatakan Penting 

Diperbaiki dan 22 % responden menyatakan Sangat Penting Diperbaiki. 

Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,98 dan bila dipetakan 

ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan 

ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini 

responden menyatakan Penting Diperbaiki. 

Tabel 4. 41 

Rekapitulasi Rata-Rata Tingkat Harapan Responden Pada Kepuasan 

Pengunjung Dimensi Tangible 

Hara pan 

No. Pemyataan STP TP CP PD SP Mean 
D D D D 

1 2 3 4 5 

Tangible/ Bukti Fisik 

Ruang kunjungan di 
1. LAP AS terlihat cukup rapi, 0 0 36 36 28 3,92 

bersih dan nyaman 

2. Petugas LAP AS 0 0 32 47 21 3,89 
berpakaian seragam rapi 

LAP AS Klas II B 
3. Sungailiat menyediakan 

sarana infonnasi berupa 0 0 37 41 22 3,85 
papan pengumuman jadwal 
waktu kunjungan, dan tata 
tertib waktu berkunjung 
untuk pPn.gunjung 
Fasilitas pendukung 

4. pelayanan berupa tempat 0 0 25 28 47 4,22 
parlcir, toilet dan ruang 
mushola sudah memadai 

Sumber : Hasil Analisis SPSS VERSI 20 
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap Ruang kunjungan di LAP AS 

terlihat cukup rapi, bersih dan nyaman sebanyak 36 % responden 

menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 36 % responden menyatakan 

Penting Diperbaiki dan 28 % responden menyatakan Sangat Penting 

Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,92 dan 

bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai rata­

rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 

pemyataan ini responden menyatakan Penting Diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Petugas LAP AS berpakaian 

seragam rapi sebanyak 32 % responden menyatakan Cukup Penting 

Diperbaiki, 4 7 % responden menyatakan Penting Diperbaiki dan 21 % 

responden menyatakan Sangat Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,89 dan bila dipetakan ke dalam interval 

rata-rata penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke 

dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden 

menyatakan Penting Diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap LAP AS Klas II B Sungailiat 

menyediakan sarana informasi berupa papan pengumuman jadwal waktu 

kunjungan, dan tata tertib waktu berkunjung untuk pengunjung sebanyak 

37 % responden menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 41 % responden 

menyatakan Penting Diperbaiki dan 22 % responden menyatakan Sangat 

Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,85 

dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata penilaian responden, nilai 

rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 3,4 - 4,2 Artinya dari 
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pemyataan ini responden menyatakan Penting Diperbaiki. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap Fasilitas pendukung 

pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang mushola sudah memadai 

sebanyak 25 % responden menyatakan Cukup Penting Diperbaiki, 28 % 

responden menyatakan Penting Diperbaiki dan 4 7 % responden 

menyatakan Sangat Penting Diperbaiki. Dari perhitungan, diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 4,22 dan bila dipetakan ke dalam interval rata-rata 

penilaian responden, nilai rata-rata pemyataan ini masuk ke dalam interval 

3,4 - 4,2 Artinya dari pemyataan ini responden menyatakan Sangat 

Penting Diperbaiki. 

Responsiveness ( daya tanggap) adalah adanya keinginan untuk 

melayani masyarakat dengan pelayanan yang cepat dan tepat. Harapan 

masyarakat terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan akan 

berubah yang kecendrungannya naik dari waktu ke waktu. Harapan 

masyarakat dengan daya tanggap yaitu : 

• Pertanyaan dijawab dengan cepat 

• Keluhan ditangani dengan cepat 

• Memiliki pengetahuan dan ketrampilan 

Assurance Gaminan) adalah adanya pengetahuan dari petugas 

Lapas Klas II B Sungailiat dalam menanarnkan kepercayaan atas pekerjaan 

tersebut. Ada empat aspek dari dimensi ini yakni : keramahan, kompetensi, 

kredibilitas, dan keamanan. Keramahan adalah salah satu aspek kualitas 

pelayanan yang paling mudah diukur. Salah satu bentuk konkretnya adalah 

bersikap sopan dan murah senyum. Aspek kompetensi maksudnya adalah 
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setiap petugas Lapas Klas II B Sungailiat harus memiliki pengetahuan 

yang baik terhadap suatu pekerjaan. Kredibilitas adalah sejauh mana 

Lembaga Pemasyarakatan memiliki reputasi yang baik sehingga 

masyarakat mempunyai keyakinan dalam pengamanan. Sedangkan 

keamanan dalam hal ini adalah masyarakat harus mempunyai rasa aman 

dalam melakukan kunjungan. Aman karena petugas Lapas Ramah, Akrab, 

Aman, Dapat dipercaya, Mampu berkomunikasi. 

Pada Lapas Klas II B Sungailiat pengunjung cukup mudah 

berkomunikasi dan mendapatkan informasi dari petugas yang melayani 

dengan ramah. Syarat dan waktu berkunjungpun sudah di sosialisasikan 

kepada pengunjung baik melalui lisan maupun pada papan informasi. 

Waktu kunjungan dibatasi hanya sampai 15 menit, namun hal tersebut 

tidak bersifat kaku. Bisa lebih dari waktu yang ditentukan jika dilihat 

jumlah pengunjung sepi dan ruangan masih cukup memadai. Kadangkala 

petugas memberikan toleransi kepada pengunjung/ keluarga Warga binaan 

yang jarang dikunjungi karena tempat tinggalnya jauh untuk bisa lebih 

lama dari waktu yang ditentukan. Waktu kunjungan pada hari Senin 

sampai dengan Sabtu, sedangkan minggu libur kecuali minggu kedua 

setiap bulannya dan pada hari raya keagamaan. W aktu kunjungan pada 

pagi hari pada pukul 09.00 sd 11.00 wib dan siang hari pukul 13.00 sd 

15.00 wib. 

Tangibles (bukti langsung) yang ditandai dengan penyediaan yang 

memadai sumber daya manusia dan sumber daya yang lain meliputi 

fasilitas fisik, penampilan personil dan sarana komunikasi. Dari hasil 
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quisioner pertanyaan Pengunjung/ masyarakat paling tinggi menyatakan 

Puas terutama pada pemyataan : " Petugas LAPAS berpakaian seragam 

rapi" namun masyarakat tetap merasa Penting Diperbaiki terutama pada 

pemyataan : "Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parldr, toilet 

dan ruang mushola sudah memadai" 

Bukti langsung adalah merupakan suatu pelayanan yang bisa 

dilihat, bisa dicium dan bisa dirabah, maka aspek tangible menjadi penting 

sebagai ukuran terhadap pelayanan. Masyarakat akan menggunakan indra 

penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Pengunjung merasa 

puas dalam hal penampilan Petugas LAP AS yang berpakaian seragam 

rapi, Ruang kunjungan di LAP AS terlihat cukup rapi, bersih dan nyaman 

dan menyediakan sarana informasi berupa papan pengumuman jadwal 

waktu kunjungan, dan tata tertib waktu berkunjung untuk pengunjung. 

Tangible yang baik akan mempengaruhi persepsi masyarakat. Pada saat 

yang bersamaan aspek tangible ini juga merupakan salah satu sumber yang 

mempengaruhi harapan pengunjung. Karena tangible yang baik, maka 

harapan reponden menjadi lebih tinggi. Tampilan Fisik yakni adanya 

penampakan berupa fasilitas- fasilitas penunjang, petugas ataupun sarana 

komunikasi yang membantu kelancaran pekerjaan yang meliputi Fasilitas, 

Karyawan, Material komunikasi dan peralatan. Pada pemyataan diatas 

masyarakat tetap merasa Penting Diperbaiki terutama Fasilitas pendukung 

pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang mushola. Dimana tempat 

parkir yang tidak terlalu besar, tidak adanya toilet diruang kunjungan dan 

mushola tidak diperbolehkan bagi pengunjung. 

43173.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



143 

Menurut penulis kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai 

tingkat kepuasan Pengunjung atau publik. Sedangkan tingkat kepuasan 

Pengunjung ini sendiri dapat diperoleh dari perbandingan atas jenis 

pelayanan yang nyata diterima oleh Pengunjung dengan jenis pelayanan 

yang diharapkan oleh Pengunjung. Jenis kualitas pelayanan yang baik 

adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan 

yang diharapkan oleh Pengunjung. Namun jika pelayanan ini dapat 

melampaui harapan Pengunjung, maka jenis kualitas pelayanan ini dapat 

dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat · 

memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis 

pelayanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan 

ekspekstasi pelayanan yang diharapkan oleh Pengunjung. 
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BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 
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Mengacu pad.a tujuan penelitian, hasil analisis data dan pembahasan, 

maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Tingkat ketidakpuasan masyarakat terhadap pelayanan kunjungan oleh 

pegawai Lapas Klas II. B Sungailiat yaitu : 

Dalam hal ini tidak ada masyarakat yang mengalami ketidakpuasan dalam 

Pelayanan yang diberikan oleh pegawai Lapas Klas II. B Sungailiat, 

namun jika dilihat dari hasil data kuisioner maka data terrendah ada pada 

Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang 

' mushola sudah belum memadai. Itupun dengan nilai Cukup Puas 

sehingga perlu penambahan dan perbaikan sarana dan prasarana yang 

mendukung 

2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Oleh Pegawai Lapas Klas II B Sungailiat yaitu ; 

Semua faktor yang terdiri dari Reliability! Kehandalan, Responsiveness! 

Daya tanggap, Assurance/ Jaminan, Emphaty/ Empati, Tangibles/ Bukti 

Fisik merupakan faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pengunjung di 

lingkungan Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat, namun yang 

paling tinggi adalah Reliability/ Kehandalan. 
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3. Ekspektasi (Harapan) Pengunjung Terhadap Pelayanan Kunjungan Oleh 

Pegawai Lapas Klas II B Sungailiat yaitu : 

Pengunjung/ Masyarakat berharap selalu adanya perbaikan dalam bidang 

pelayanan dan fasilitas, sehingga pelayanan dan fasilitas yang sudah baik 

menjadi sempurna. Terutama dalam sikap petugas yang ram.ah dalam 

berinteraksi dengan pengunjung karena petugas adalah pelayan masyarakat 

dan pengunjung adalah masyarakat yang harus dilayani. Perbaikan 

fasilitas-fasilitas dimiliki lapas yang diperuntukan bagi kunjungan, antara 

lain: 

~ Ruang kunjugan yang nyaman, memiliki atap sehingga tidak 

kepanasan pada saat panas, dan tidak kebasahan pada saat hujan. 

~ Ruang kunjungan yang cukup besar sehingga tidak berdesakan dengan 

pengunjung lainya. 

~ Tersedianya toilet/ we umum bagi pengunjung. 

~ Adanya kantin, sehingga kunjungan menjadi lebih santai 

~ Adaya ruang bermain bagi anak-anak. Sehingga anak-anak bisa tetap 

bermain tanpa menggangu kunjungan. 

B. Saran 

Agar kualitas pelayanan kunjungan di Lembaga Pemasyarakatan Klas 

II B Sungailiat lebih meningkat di waktu yang akan datang, ada beberapa 

saran yang dapat dijadikan sebagai masukan dalam memperbaiki kualitas 

pelayanan yang sudah ada, diantaranya : 

1. Peningkatan pelayanan pada seluruh indikator dalam dimensi pelayanan 

yang ada dengan mengurangi kesenjangan yang ada antara kinerja dari 
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Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dengan tingkat kepentingan 

(harapan) pengunjung akan layanan yang diterima. 

2. Peningkatan kualitas pelayanan di masa yang akan datang melalui upaya 

sebagai berikut : 

a. Memberikan kesempatan kepada petugas untuk mengikuti diklat-diklat 

atau pelatihan yang terkait dengan kondisi tugas yang ada di Lembaga 

Pemasyarakatan. 

b. Perlunya peran dari pimpinan secara langsung untuk petugas, dimana 

dalam bertugas seharusnya menyadari posisi pengunjung yang datang 

hanyalah keluarga/ kerabat atau teman yang hanya ingin dihargai 

keberadaan mereka sebagai manusia biasa yang juga punya kekurangan. 

Dan harus disadari oleh petugas secara khusus, dengan bersikap ramah 

bukan berarti petugas tersebut akan diremehkan oleh pengunjung yang 

datang, justru pengunjung akan lebih merasa bisa dekat dengan petugas, 

terlepas dari tugas mereka yang utama yaitu menjaga warga binaan 

pemasyarakatan. 

c. Pembinaan/ arahan dari pimpinan kepada petugas mengenai keadilan 

dalam melayani setiap pengunjung yang datang. 

d. Penataan parkir yang perlu diperhatikan untuk masalah kerapihan dan 

keamanan terutama pada saat pengunjung membludak perlu 

penambahan tempat parkir. Perlunya toilet khusus untuk pengujung, 

sehingga para pengunjung tidak merasa repot harus ke kamar kecil yang 

jauh dari ruang kunjungan, namun tetap mengedepankan kewaspadaan 

agar toilet jangan sampai dipakai sebagai tempat asusila antara WBP 
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dengan keluarganya atau pacamya dan juga jangan sampai toilet 

dijadikan tempat pengunjung menyimpan/ menitipkan barang yang 

dilarang untuk diambil WBP. Demi keamanan ruang mushola hanya 

diperuntukan bagi WBP dan karyawan. Ruang tunggu perlu diperlebar 

lagi agar bisa menampung lebih banyak lagi jumlah pengunjung, 

dipasang atap agar tidak kepanasan pada saat panas dan kehujanan pada 

saat hujan. Perlu juga dipikirkan adanya ruang bermain untuk anak­

anak agar merasa nyaman berada diruang tunggu. 

e. Perlunya evaluasi mengenai dibuatnya sekat pemisah antara 

pengunjung dewasa dan pengunjung anak-anak untuk meminimalkan 

efek-efek negatif bagi perkembangan jiwa anak-anak yang ikut besuk 

dengan orangtuanya. 

f. Tersedianya kotak saran sebagai kebijakan langsung Kepala Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat dalam rangka menerima keluhan 

atau saran masukan dari pengunjung yang datang dalam upaya 

peningkatan pelayanan kunjungan di masa yang akan datang. 
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Kepada Yth, 
Para Pengunjung 
Di-
Lapas Kelas II B Sungailiat 

Perihal : Bantuan pengisian Kuisioner. 

Assalamualaikum wr. Wb. 

Salam sejahtera bagi kita semua. 

Sungailiat, Desember 2017 

Dalam rangka memenuhi salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar 

Magister Administrasi Publik (MAP) dalam Ilmu Administrasi Program Pascasarjana 

Magister Administrasi Publik - UT, dengan judul : "Pengaruh Pelayanan Kunjungan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung di Lembaga Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat" dengan 

ini saya mengharapkan bantuan bapak/ibu kiranya berkenan menjawab dan mengisi kuesioner 

yang telah disediakan. 

Kuesioner penelitian ini hanya merupakan kajian ilmiah yang tidak memberikan konsekuensi 

apapun terhadap diri bapak/ibu, baik secara pribadi maupun institusional. Oleh karena itu, 

dalam mengisi jawaban dari seluruh pertanyaan yang ada dalam kuisioner ini, saya mohon 

agar diisi sesuai dengan kondisi yang dirasakan Bapak/lbu. 

Demikian, kami sampaikan. Atas bantuan dan partisipasinya kami ucapkan terima 

kasih. 

Tembusan: 

Hormat saya, 

Mulsa Afrianto 
Peneliti 

1. Yth. Kepala Lembaga Pemasyarakatan Kelas II B Sungailiat 
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER PENELITIAN 

A. PROFIL RESPONDEN 

1. Nomor respoden 

2. Jenis Kelamin : CJ Laki-laki C=:J Perempuan 

3. Usia: 

c=J 18 - 25 tahun 

C:=J 26 - 35 tahun 

CJ 36 - 45 tahun 

CJ 46 - 55 tahun 

CJ Diatas 56 tahun 

4. Pendidikan: 

CJ Sekolah Menengah Pertama 

c=J Sekolah Menengah Atas 

CJ Diploma (Dl/D2/D3) 

c=J Sarjana (S 1/S2) 

5. Pekerjaan : 

CJ Pelajar/Mahasiswa 

c=J Pegawai Negeri 

CJ Pegawai Swasta 

CJ Wiraswata 

CJ Lainnya, sebutkan ............. . 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

( diisi penulis) 

Bagaimanakah menurut bapak/ibu mengenai kualitas kunjungan yang diterima 

sewaktu membesuk keluarga atau kerabat yang menjalani pidana di Lembaga 

Pemasyarakatan Klas II B Sungailiat, dan bagaimana harapan dari bapak/ibu untuk 

kunjungan di masa yang akan datang ? (Pilih jawaban yang bapak/ibu anggap paling 

sesuai dengan kondisi yang dialami dengan memberikan tanda (X) pada salah satu 

jawaban yang telah tersedia. 
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Tingkat Kenyataan Pelayanan Yang Diterima : 

I. STP bila anda menyatakan Sangat Tidak Puas 

2. TP bila anda menyatakan Tidak Puas. 

3. CP bila anda menyatakan Cukup Puas 

4. P bila anda menyatakan Puas 

5. SP bila anda menyatakan Sangat Puas 

Harapan Pengunjung Akan Pelayanan Yang Diterima : 

I. STPD bila anda menyatakan Sangat Tidak Penting Diperbaiki 

2. TPD bila anda menyatakan Tidak Penting Diperbaiki 

3. CPD bila anda menyatakan Cukup Penting Diperbaiki 

4. PD bila anda menyatakan Penting Diperbaiki 

5. SPD bila anda menyatakan Sangat Penting Diperbaiki 
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LEMBAR KUESIONER 

KENYATAAN 'HARAPAN 
No. DAFTAR PERTANYAAN 

STP TP CP p SP STPD TPD CPD PD SPD 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

RELIABILITY 
Kemampuan petugas di LAP AS Klas II B Sungailiat untuk melaksanakan layanan dengan terpercaya dan akurat 

1. Prosed~enerimaan identltas pengunjung 
(KTP/S yang cepat. 

2. Petugas LAP AS mampu menyelesaikan proses 
kunjungan sesuai waktu yang telah dijanjikan 

3. Petugas LAP AS memberikan bantuan kepada 
pengunjung dalam mengatasi kesulitan. 

4. Pelayanan petugas LAP AS sudah sesuai dengan 
prosedur yang berlaku. 

RESPONSIVENESS 
Kemampuan petugas di LAP AS Klas II B Sungailiat dalam merespon (tidak bersikap masa bodoh) terhadap keinginan pengunjung. 

Petugas LAP AS tanggap terhadap kebutuhan akan 
5. keamanan pengunjung. 

6. 
Petugas LAP AS memberikan informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pengunjung. 

7. 
Petugas LAP AS segera memberikan respon 
terhadap keluhan yang disampaikan pemnmiung. 

8. 
Petugas LAP AS menyediakan kotak saran bagi 
pengunjung 
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LEMBAR KUESIONER 

KENYATAAN 'HARAPAN 
No. DAFTAR PERTANYAAN 

STP TP CP p SP STPD TPD CPD PD SPD 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ASSURANCE 
Petugas di LAP AS Klas II B Sungailiat memiliki pengetahuan yang cukup baik dan bersikap ramah kepada pengunjung. 

9. Petugas LAP AS memiliki pengetahuan administrasi 
yang cukup baik. 

10. Sikap petugas LAP AS ramah dan sopan dalam 
memberikan pelayanan. 

11. Pengunjung merasa nyaman bennteraks1 dengan 
petugas LAPAS. 

12. Kemampuan petugas LAP AS dalam memberikan 
pelayanan yang cepat. 

EMPHATY 
Petugas di LAP AS Klas II B Sungailiat mau memberikan perhatian pribadi kepada pengunjung. 

13. Petugas Lapas memahami keinginan pengunjung. 

14. 
Pengunjung cukup mudah berkomunikasi dengan 
petugas Lapas mengenai syarat dan waktu berkunjung. 

15. 
Petugas LAP AS menyediakan waktu kepada 
pemruniung dalam mengatasi kesulitan. 

16. 
Petugas LAP AS bersikap adil dalam melayani 
pemruniung 
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LEMBAR KUESIONER 

KENYATAAN 'HARAPAN 
No. DAFTARPERTANYAAN 

STP TP CP p SP STPD TPD CPD PD SPD 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

TANGIBLE 
Penampilan fisik (seperti kebersihan ruang kunjungan, penampilan petugas, tempat parkir, toilet) yang dapat dilihat langsung oleh 
pengunjung di LAP AS Klas II B Sungailiat. 

17. Ruang kunjungan di LAP AS terlihat cukup rapi, 
bersili dan nyaman. 

18. Petugas LAP AS berpakaian seragam rapi. 

19. LAP AS Klas II B Sungailiat menyediakan sarana 
informasi berupa papan pengumumanjadwal waktu 
kunjungan, dan tata tertib waktu berkunjung untuk 
pengunjung. 

20. Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir 
dan toilet sudah memadai 
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No. Pemyataan SkorX SkorY TIC 

1 Prosedur penerimaan identitas pengunjung (KTP/SIM) yang cepat. 400 402 0,9950 

2 Petugas LAPAS mampu menyelesaikan proses kunjungan sesuai waktu 

yang telah dijanjikan 
398 403 0,988 

3 
Petugas LAPAS memberikan bantuan kepada pengunjung dalam 

mengatasi kesulitan. 
390 396 0,985 

4 Pelayanan petugas LAPAS sudah sesuai dengan prosedur yang berlaku. 399 404 0,988 

5 
Petugas LAPAS tanggap terhadap kebutuhan akan keamanan 

392 402 0,975 
pengunjung. 

6 
Petugas LAPAS memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh pengunjung. 
396 404 0,980 

7 
Petugas LAPAS segera memberikan respon terhadap keluhan yang 

393 397 0,990 
disampaikan pengunjung. 

8 Petugas LAPAS menyediakan kotak saran bagi pengunjung 397 402 0,988 

9 Petugas LAPAS memiliki pengetahuan administrasi yang cukup baik. 376 378 0,9947 

10 Sikap petugas LAPAS ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan. 388 392 0,990 

11 Pengunjung merasa nyaman berinteraksi dengan petugas LAPAS. 375 381 0,984 

12 
Kemampuan petugas LAPAS dalam memberikan pelayanan yang 

cepat. 
385 387 0,9948 

13 Petugas Lapas memahami keinginan pengunjung. 374 388 0,964 

14 
Pengunjung cukup mudah berkomunikasi dengan petugas lapas 

mengenai syarat dan waktu berkunjung. 
384 391 0,982 

15 
Petugas LAPAS menyediakan waktu kepada pengunjung dalam 

383 392 0,977 
mengatasi kesulitan. 

16 Petugas LAPAS bersikap adil dalam melayani pengunjung 382 398 0,960 

17 Ruang kunjungan di LAPAS terlihat cukup rapi, bersih dan nyaman 377 392 0,962 

18 Petugas LAPAS berpakaian seragam rapi 386 389 0,992 

19 
LAPAS kelas I Tangerang-Banten menyediakan sarana informasi 

378 385 0,982 
berupa papan pengumuman jadwal waktu kunjungan, dan tata tertib 

20 
Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat parkir, toilet dan ruang 

336 422 0,796 
mushola sudah memadai 
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SCORE DATA QUESIONER 

NO. JAWABAN VARIABEL KESESUAIAN RELIABILITY 

RESPONDEN 
Rata-rata 

Xl.1 Xl.2 Xl.3 Xl.4 Xl 

1 5 5 5 5 20 5 
2 5 5 5 5 20 5 
3 5 5 5 5 20 5 
4 5 5 5 5 20 5 
5 5 5 5 5 20 5 
6 4 3 4 4 15 3,75 
7 4 4 4 3 15 3,75 
8 3 3 3 3 - 12 3 
9 5 5 4 4 - 18 4,5 
10 3 4 4 4 15 3,75 
11 3 2 2 2 9 2,25 
12 4 4 4 4 16 4 
13 4 4 3 3 14 3,5 
14 4 4 4 4 16 4 
15 4 4 4 4 16 4 
16 4 4 4 4 16 4 
17 3 3 3 3 12 3 
18 4 4 4 4 16 4 
19 3 4 4 3 14 3,5 
20 3 3 3 3 12 3 
21 3 3 4 4 14 3,5 
22 3 3 4 5 15 3,75 
23 4 4 4 4 16 4 

24 4 4 3 3 14 3,5 

25 3 3 2 3 11 2,75 
26 4 5 4 5 18 4,5 

27 4 4 5 5 18 4,5 

28 4 4 5 4 17 4,25 

29 4 4 5 4 17 4,25 

30 4 4 5 5 18 4,5 

31 4 3 4 3 14 3,5 

32 5 5 4 4 18 4,5 

33 4 4 3 4 15 3,75 

34 4 4 4 3 15 3,75 
35 5 4 5 5 19 4,75 

36 4 4 4 4 16 4 

37 4 4 4 4 16 4 

38 4 4 4 4 16 4 

39 5 4 5 5 19 4,75 

40 4 4 4 4 16 4 

41 4 4 4 4 16 4 
. 42 5 5 5 5 20 5 

43 3 3 3 3 12 3 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 1 1 1 1 4 1 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

so 4 4 4 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 3 4 4 4 15 3,75 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 5 4 3 5 17 4,25 
66 5 4 3 4 16 4 
67 3 3 3 3 12 3 
68 3 3 3 3 12 3 
69 3 3 3 3 12 3 
70 3 3 3 3 12 3 
71 4 4 4 4 16 4 

72 4 4 4 4 16 4 

73 4 4 4 4 16 4 
74 3 3 3 3 12 3 

75 4 4 4 4 16 4 
76 3 4 5 4 16 4 
77 3 4 s 5 17 4,25 

78 5 4 3 4 16 4 

79 5 5 5 5 20 5 
80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 
82 3 4 4 5 16 4 

83 4 4 3 s 16 4 
84 4 4 4 4 16 4 

85 4 5 4 3 16 4 

86 4 4 4 4 16 4 
87 4 4 4 4 16 4 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 5 4 3 4 16 4 

90 5 4 3 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 3 4 5 4 16 4 

94 5 4 3 4 16 4 

95 5 4 3 4 16 4 

96 5 4 3 4 16 4 

97 4 5 3 4 16 4 

98 s 4 3 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 3 4 4 3 16 4 

Rata-nta 4 3,98 3,9 3,99 3,9725 

TOTAL 400 398 390 399 1589 
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SCORE DATA QUESIONER 

NO. JAWABAN VARIABEL KESESUAIAN RESPONSIVENESS 

RES PON DEN 
Rata-rata 

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

1 5 5 4 3 17 4,25 
2 5 5 5 5 20 5 
3 5 5 5 5 20 5 
4 5 5 5 5 20 5 
5 5 4 5 4 18 4,5 
6 4 3 4 3 14 3,5 
7 3 3 3 4 13 3,25 
8 3 1 4 5 13 3,25 
9 4 4 4 4 16 4 
10 3 4 3 4 14 3,5 
11 3 2 2 3 10 2,5 
12 4 3 3 4 14 3,5 
13 4 4 4 4 16 4 
14 3 3 3 3 12 3 
15 3 3 3 3 12 3 
16 4 4 4 4 16 4 
17 4 4 4 4 16 4 

18 4 4 4 4 16 4 

19 4 3 3 4 14 3,5 
20 3 3 3 3 12 3 
21 4 4 3 3 14 3,5 

22 4 5 4 5 18 4,5 

23 4 4 3 4 15 3,75 

24 3 4 3 3 13 3,25 

25 3 3 3 2 11 2,75 

26 4 5 5 4 18 4,5 

27 4 4 5 5 18 4,5 

28 4 4 5 5 18 4,5 

29 4 5 5 4 18 4,5 

30 4 4 5 5 18 4,5 

31 3 3 4 4 14 3,5 

32 4 4 3 3 14 3,5 

33 3 4 4 3 14 3,5 

34 3 3 3 4 13 3,25 

35 4 4 4 4 16 4 

36 4 4 4 4 16 4 

37 4 4 4 4 16 4 

38 4 4 4 4 16 4 

39 4 4 4 4 16 4 

40 5 5 5 5 20 5 

41 5 5 5 5 20 5 

42 5 5 5 5 20 5 

43 4 4 4 4 16 4 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 1 1 1 1 4 1 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 4 4 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 3 4 5 4 16 4 
66 2 3 3 3 11 2,75 
67 4 4 4 4 16 4 
68 4 4 4 4 16 4 
69 3 3 4 4 14 3,5 
70 4 4 4 4 16 4 
71 3 3 4 4 14 3,S 
72 3 3 4 4 14 3,5 
73 4 4 4 4 16 4 
74 4 4 4 4 16 4 

75 3 3 3 3 12 3 
76 5 4 3 4 16 4 
77 5 4 3 3 15 3,75 
78 3 4 5 5 17 4,25 

79 5 5 5 5 20 5 
80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 5 5 4 4 18 4,5 

83 4 5 4 3 16 4 

84 3 3 3 3 12 3 

85 3 3 3 3 12 3 

86 4 5 4 3 16 4 

87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 3 4 5 4 16 4 

90 5 4 3 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 5 4 4 5 18 4,5 

94 3 4 5 4 16 4 

95 4 3 4 3 14 3,5 

96 4 s 3 4 16 4 

97 4 5 3 4 16 4 

98 5 4 3 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 3,92 3,96 3,93 3,97 3,945 

TOTAL 392 396 393 397 1578 
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SCORE DATA QUESIONER 

NO. JAWABAN VARIABfl KESESUAIAN ASSURANCE 

RESPONDEN Rata-rata 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 

1 5 5 5 5 20 5 
2 4 5 5 5 19 4,75 
3 4 5 5 5 19 4,75 
4 4 5 5 5 19 4,75 
5 5 5 5 5 20 5 
6 3 4 3 4 14 3,5 
7 4 3 3 3 13 3,25 
8 3 5 3 4 15 3,75 
9 5 5 5 5 20 5 
10 4 4 3 3 14 3,5 
11 3 3 2 3 11 2,75 
12 3 3 3 4 13 3,25 
13 3 3 3 3 12 3 
14 4 4 4 4 16 4 
15 3 3 3 3 12 3 
16 3 3 3 3 12 3 
17 3 3 3 3 12 3 
18 3 3 3 3 12 3 
19 4 3 3 3 13 3,25 
20 3 3 3 3 12 3 
21 4 4 3 3 14 3,5 
22 4 3 3 4 14 3,5 
23 3 4 4 4 15 3,75 
24 3 4 4 4 15 3,75 

25 3 2 2 3 10 2,5 

26 4 5 4 5 18 4,5 

27 4 5 5 4 18 4,5 

28 4 4 3 3 14 3,5 
29 5 5 4 4 18 4,5 

30 4 4 5 5 18 4,5 

31 3 4 3 4 14 3,5 

32 4 3 3 4 14 3,5 

33 4 4 4 3 15 3,75 

34 3 3 3 3 12 3 

35 4 4 4 4 16 4 

36 4 4 4 4 16 4 

37 3 3 3 3 12 3 

38 3 3 3 3 u 3 

39 4 4 4 4 16 4 

40 4 4 4 4 16 4 

41 4 3 4 3 14 3,5 

42 4 3 4 5 16 4 

43 5 5 5 5 20 5 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 2 2 2 2 8 2 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 5 3 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 s 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 s 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 5 4 3 4 16 4 
66 4 4 3 3 14 3,5 
67 3 3 4 4 14 3,5 
68 4 4 4 4 16 4 

69 3 3 3 3 12 3 
70 3 3 3 3 12 3 
71 3 3 3 3 12 3 
72 3 3 3 3 12 3 
73 4 4 4 4 16 4 
74 3 3 3 3 12 3 
75 3 3 3 3 12 3 
76 5 4 3 3 15 3,75 
77 4 s 3 4 16 4 

78 4 3 5 3 15 3,75 

79 5 5 5 5 20 5 

80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 4 3 3 4 14 3,5 

83 4 4 3 4 15 3,75 

84 3 3 3 3 12 3 

85 3 3 2 3 11 2,75 

86 3 3 3 3 12 3 

87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 3 4 5 4 16 4 

90 3 4 5 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 3 4 5 4 16 4 

94 3 4 5 4 16 4 

95 4 5 3 4 16 4 

96 3 4 3 4 14 3,5 

97 3 4 4 4 15 3,75 

98 3 4 5 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 3,76 3,88 3,75 3,85 3,81 

TOTAL 376 388 375 385 1524 
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SCORE DATA QUESIONER 

NO. JAWABAN VARIABEL KESESUAIAN EMPHATY 

RESPONDEN 
Rata-rata 

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

1 5 5 5 5 20 5 
2 4 4 4 4 16 4 
3 4 4 4 4 16 4 
4 4 4 4 4 16 4 

5 5 5 5 s 20 5 
6 3 3 4 3 13 3,25 
7 3 4 4 3 14 3,5 
8 4 4 4 4 16 4 
9 5 5 5 5 20 5 
10 4 4 4 3 15 3,75 
11 2 3 2 2 9 2,25 

12 4 4 4 3 15 3,75 

13 4 4 4 4 16 4 
14 4 4 4 4 16 4 
15 3 3 3 3 12 3 
16 3 3 3 3 12 3 
17 3 3 3 3 12 3 
18 4 4 4 4 16 4 

19 3 3 3 3 12 3 
20 4 3 3 3 13 3,25 

21 4 4 3 3 14 3,5 

22 4 3 4 3 14 3,5 

23 3 3 4 3 13 3,25 

24 4 4 3 3 14 3,5 

25 2 2 2 3 9 2,25 

26 4 4 5 5 18 4,5 

27 5 4 4 5 18 4,5 

28 3 3 3 3 12 3 
29 4 5 4 5 18 4,5 

30 5 5 4 4 18 4,5 

31 4 3 3 4 14 3,5 

32 4 3 3 4 14 3,S 
33 3 3 3 3 12 3 

34 3 3 3 3 12 3 

35 4 4 4 4 16 4 

36 4 4 4 4 16 4 

37 3 3 3 3 12 3 

38 3 3 3 3 12 3 

39 4 4 4 4 16 4 

40 5 5 5 5 20 5 

41 4 4 3 3 14 3,5 

42 5 s 5 5 20 5 

43 4 4 4 4 16 4 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 2 2 2 2 8 2 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 5 4 3 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 s 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 - 4 4 4 16 4 
65 3 4 4 4 15 3,75 
66 2 3 3 3 11 2,75 

67 4 4 3 3 14 3,5 
68 3 3 3 3 12 3 
69 4 4 4 4 16 4 

70 3 3 3 3 12 3 
71 3 3 4 4 14 3,5 

72 5 4 3 4 16 4 

73 4 4 4 4 16 4 
74 3 3 3 3 12 3 
75 3 3 3 3 12 3 

76 3 4 5 5 17 4,25 

77 3 4 5 4 16 4 

78 3 5 3 5 16 4 

79 5 5 5 5 20 5 

80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 3 4 4 3 14 3,5 

83 3 3 4 4 14 3,5 

84 3 4 3 4 14 3,5 

85 2 2 3 4 11 2,75 

86 3 3 4 4 14 3,5 

87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 5 4 3 4 16 4 

90 3 4 5 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 4 4 3 3 14 3,5 

94 3 4 5 4 16 4 

95 3 4 5 3 15 3,75 

96 3 4 5 3 15 3,75 

97 3 3 4 4 14 3,5 

98 3 4 4 3 14 3,5 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 3,74 3,84 3,83 3,82 3,8075 

TOTAL 374 384 383 382 1523 
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SCORE DATA QUESIONER 

NO. JAWABAN VARIABEL KESESUAIAN TANGIBLES 

RESPONDEN 
Rata-rata 

XS.1 XS.2 XS.3 XS.4 XS 

1 5 5 5 3 18 4,5 
2 5 5 5 4 19 4,75 
3 5 5 5 4 19 4,75 
4 5 5 5 4 19 4,75 
5 5 5 5 5 20 5 
6 3 4 3 3 13 3,25 
7 4 4 4 4 16 4 

8 5 5 4 3 17 4,25 

9 5 5 5 5 20 5 
10 4 4 4 4 16 4 
11 3 3 3 3 12 3 
12 4 4 5 5 18 4,5 

13 4 4 4 4 16 4 
14 4 4 4 4 16 4 

15 4 4 4 4 16 4 
16 3 3 3 3 12 3 
17 4 4 4 4 16 4 

18 5 5 5 5 20 5 
19 3 3 3 3 12 3 
20 3 3 3 3 12 3 

21 4 4 4 4 16 4 

22 2 4 4 1 11 2,75 

23 2 3 3 2 10 2,5 

24 4 4 2 2 12 3 

25 2 3 3 1 9 2,25 

26 4 4 4 4 16 4 

27 4 5 4 4 17 4,25 

28 3 3 4 4 14 3,5 

29 4 4 4 4 16 4 

30 4 4 3 3 14 3,5 

31 3 3 3 3 12 3 
32 3 3 3 3 12 3 

33 3 4 3 2 12 3 

34 3 3 3 2 11 2,75 

35 3 3 4 3 13 3,25 

36 3 3 3 3 12 3 

37 3 3 3 2 11 2,75 

38 3 3 3 3 u 3 

39 3 3 4 3 13 3,25 

40 3 3 4 1 11 2,75 

41 3 3 4 1 11 2,75 

42 3 3 3 3 12 3 

43 2 2 2 2 8 2 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 4 4 4 4 16 4 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 3 3 2 12 3 
51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 5 5 5 5 20 5 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 3 4 5 2 14 3,5 
66 4 4 4 2 14 3,5 
67 4 4 3 3 14 3,5 
68 4 4 4 4 16 4 

69 3 3 3 3 12 3 
70 4 4 4 4 16 4 
71 3 3 3 3 12 3 
72 3 4 5 4 16 4 
73 3 3 3 3 12 3 
74 3 3 3 3 12 3 
75 3 3 3 3 12 3 
76 5 4 3 2 14 3,5 
77 3 4 3 3 13 3,25 
78 4 3 4 3 14 3,5 
79 5 5 5 5 20 5 
80 4 4 4 4 16 4 
81 3 3 3 3 12 3 
82 4 4 4 2 14 3,5 

83 4 4 4 3 15 3,75 
84 3 4 3 2 12 3 
85 3 3 4 2 12 3 
86 4 4 4 2 14 3,5 
87 3 4 3 3 13 3,25 

88 5 4 5 4 18 4,5 

89 5 4 3 2 14 3,5 
90 5 4 3 2 14 3,5 

91 5 5 5 5 20 5 
92 5 5 5 5 20 5 
93 4 4 3 3 14 3,5 

94 3 4 3 4 14 3,5 

95 3 3 3 3 12 3 
96 4 5 3 3 15 3,75 

97 4 4 4 4 16 4 

98 3 4 3 3 13 3,25 

99 3 3 3 3 12 3 

100 3 3 3 3 12 3 

Rata-rata 3,77 3,86 3,78 3,36 3,6925 

TOTAL 377 386 378 336 1477 
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Tingkat Persepsi 
-

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Reliability 

Prosedur penerimaan identitas pengunjung 
1 0 24 48 27 4 1 

(KTP/SIM) yang cepat. 

2 Petugas LAPAS mampu menyelesaikan proses 
1 1 17 61 20 3,98 

kuniunean sesuai waktu van2 telah diianiikan 

3 
Petugas LAPAS memberikan bantuan kepada 

1 2 26 48 23 3,9 
pengunjung dalam mengatasi kesulitan. 

4 
Pelayanan petugas LAPAS sudah sesuai 

dengan prosedur yang berlaku. 
1 1 21 52 25 3,99 

Tingkat Persepsi 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Responsiveness 

1 
Petugas LAPAS tanggap terhadap kebutuhan 

1 1 26 49 23 3,92 
akan keamanan pengunjung. 

2 
Petugas LAPAS memberikan informasi yang 

2 1 21 51 25 3,96 
jelas dan mudah dimengerti oleh pengunjung. 

Petugas LAPAS segera memberikan respon 

3 terhadap keluhan yang disampaikan 1 1 27 46 25 3,93 
pengunjung. 

4 
Petugas LAPAS menyediakan kotak saran bagi 

1 1 
pengunjung 

21 54 23 3,97 

Tingkat Persepsi 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Assurance 

Petugas LAPAS memiliki pengetahuan 
0 1 38 45 16 3,76 1 

administrasi yang cukup baik. 

2 
Sikap petugas LAPAS ramah dan sopan dalam 

0 2 32 42 24 3,88 
memberikan pelayanan. 

Pengunjung merasa nyaman berinteraksi 
0 4 41 31 24 3,75 3 

dengan petugas LAPAS. 

Kemampuan petugas LAPAS dalam 
0 1 33 46 20 3,85 4 

memberikan pelayanan yang cepat. 
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lingkat Persepsi 

No. Pemyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Emphaty 

1 
Petugas Lapas memahami keinginan 

0 5 35 41 19 3,74 
pengunjung. 

2 
Pengunjung cukup mudah berkomunikasi 

0 3 28 51 18 3,84 
dengan petugas Lapas mengenai syarat dan 

3 
Petugas LAPAS menyediakan waktu kepada 

0 3 32 44 21 3,83 
pengunjung dalam mengatasi kesulitan. 

4 
Petugas LAPAS bersikap adil dalam melayani 

0 2 
pengunjung 

34 44 20 3,82 

lingkat Persepsi 

No. Pernyataan STP TP CP p SP Mean 

1 2 3 4 5 

Tangible 

1 
Ruang kunjungan di LAPAS terlihat cukup rapi, 

0 4 37 37 22 3,77 
bersih dan nyaman 

2 Petugas LAPAS berpakaian seragam rapi 0 1 32 47 20 3,86 

LAPAS kelas II B Sungailiat menyediakan 

3 
sarana informasi berupa papan pengumuman 

0 2 39 38 21 3,78 
jadwal waktu kunjungan, dan tata tertib 

waktu berkunjung untuk pengunjung 

Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat 

4 parkir, toilet dan ruang mushola sudah 4 16 34 32 14 3,36 
memadai 
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SCORE DATA QUESIONER ( Y) 

NO. JAWABAN VARIABEL HARAPAN RELIABILITY 

RES PON DEN Rata-rata 
Yl.1 Yl.2 Yl.3 Yl.4 Y1 

1 s s s s 20 s 
2 5 s 5 s 20 5 
3 5 5 5 s 20 5 
4 5 5 5 5 20 5 
5 5 5 5 5 20 5 
6 4 3 4 4 15 3,75 
7 4 4 4 3 15 3,75 

8 3 3 3 3 12 3 
9 5 5 4 4 18 4,5 

10 3 4 4 4 15 3,75 
11 3 4 4 4 15 3,75 
12 4 4 4 4 16 4 
13 4 4 3 3 14 3,5 
14 4 4 4 4 16 4 
15 4 4 4 4 16 4 
16 4 4 4 4 16 4 
17 3 3 3 3 12 3 
18 4 4 4 4 16 4 
19 3 4 4 3 14 3,5 
20 3 3 3 3 12 3 
21 3 3 4 4 14 3,5 
22 3 3 4 5 15 3,75 
23 4 4 4 4 16 4 
24 4 4 3 3 14 3,5 
25 3 3 4 3 13 3,25 
26 4 5 4 5 18 4,5 
27 4 4 5 5 18 4,5 
28 4 4 5 4 17 4,25 
29 4 4 5 4 17 4,25 
30 4 4 5 5 18 4,5 

31 4 3 4 3 14 3,5 
32 5 5 4 4 18 4,5 

33 4 4 3 4 15 3,75 

34 4 4 4 3 15 3,75 
35 5 4 5 5 19 4,75 

36 4 4 4 4 16 4 
37 4 4 4 4 16 4 
38 4 4 4 4 16 4 

39 5 4 5 5 19 4,75 

40 4 4 4 4 16 4 

41 4 4 4 4 16 4 
42 5 5 5 5 20 5 
43 3 3 3 3 12 3 
44 5 5 5 5 20 5 
45 5 5 5 5 20 5 
46 3 4 3 4 14 3,5 

47 4 4 4 4 16 4 
48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 4 4 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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S3 4 4 4 4 16 4 
54 3 4 4 4 lS 3,7S 
SS 4 4 4 4 16 4 
S6 5 5 5 5 20 5 
S7 4 4 4 4 16 4 
S8 4 4 4 4 16 4 
S9 5 5 s 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 5 4 3 5 17 4,25 

66 5 4 3 4 16 4 

67 3 3 3 3 12 3 
68 3 3 3 3 12 3 

69 3 3 3 3 12 3 
70 3 3 3 3 12 3 
71 4 4 4 4 16 4 

72 4 4 4 4 16 4 

73 4 4 4 4 16 4 

74 3 3 3 3 12 3 

75 4 4 4 4 16 4 

76 3 4 5 4 16 4 

77 3 4 5 5 17 4,25 

78 5 4 3 4 16 4 

79 5 5 5 5 20 5 

80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 3 4 4 5 16 4 

83 4 4 3 5 16 4 

84 4 4 4 4 16 4 

85 4 5 4 3 16 4 

86 4 4 4 4 16 4 

87 4 4 4 4 16 4 

88 4 5 4 5 18 4,S 

89 5 4 3 4 16 4 

90 5 4 3 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 3 4 5 4 16 4 

94 5 4 3 4 16 4 

95 5 4 3 4 16 4 

96 5 4 3 4 16 4 

97 4 5 3 4 16 4 

98 5 4 3 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 3 4 4 3 16 4 

Rata-rata 4,02 4,03 3,96 4,04 4,0175 

TOTAL 402 403 396 404 1607 
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SCORE DATA QUESIONER ( Y) 

NO. JAWABAN VARIABEL HARAPAN RESPONSIVENESS 

RESPONDEN 
RatCHata 

Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2 

1 5 5 4 3 17 4,25 
2 5 5 5 5 20 5 
3 5 5 5 5 20 5 
4 5 5 5 5 20 5 
5 5 4 5 4 18 4,5 
6 4 3 4 3 14 3,5 
7 3 3 3 4 13 3,25 
8 3 4 4 5 16 4 
9 4 4 4 4 16 4 

10 3 4 3 4 14 3,5 
11 3 4 4 3 14 3,5 
12 4 3 3 4 14 3,5 
13 5 4 4 4 17 4,25 
14 5 3 3 3 14 3,5 
15 5 3 3 3 14 3,5 
16 4 4 4 4 16 4 
17 4 4 4 4 16 4 
18 4 4 4 4 16 4 
19 4 3 3 4 14 3,5 
20 3 3 3 3 12 3 
21 4 4 3 3 14 3,5 
22 4 5 4 5 18 4,5 
23 4 4 3 4 15 3,75 
24 3 4 3 3 13 3,25 
25 3 3 3 4 13 3,25 
26 4 5 5 4 18 4,5 
27 4 4 5 5 18 4,5 
28 4 4 5 5 18 4,5 
29 4 5 5 4 18 4,5 
30 4 4 5 5 18 4,5 
31 3 3 4 4 14 3,5 
32 4 4 3 3 14 3,5 
33 3 4 4 3 14 3,5 
34 3 3 3 4 13 3,25 
35 4 4 4 4 16 4 

36 4 4 4 4 16 4 
37 4 4 4 4 16 4 
38 4 4 4 4 16 4 

39 4 4 4 4 16 4 
40 5 5 5 5 20 5 
41 5 5 5 5 20 5 
42 5 5 5 5 20 s 
43 4 4 4 4 16 4 

44 s 5 5 5 20 s 
45 5 5 s 5 20 5 
46 3 4 3 4 14 3,5 
47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 4 4 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 

54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 

61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 4 4 5 4 17 4,25 

66 4 3 3 3 13 3,25 

67 4 4 4 4 16 4 

68 4 4 4 4 16 4 

69 3 3 4 4 14 3,5 

70 4 4 4 4 16 4 

71 3 3 4 4 14 3,5 

72 3 3 4 4 14 3,5 

73 4 4 4 4 16 4 
74 4 4 4 4 16 4 

75 3 3 3 3 12 3 

76 5 4 3 4 16 4 

77 5 4 3 3 15 3,75 

78 3 4 5 5 17 4,25 

79 5 5 5 5 20 5 

80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 5 5 4 4 18 4,5 

83 4 5 4 3 16 4 

84 3 3 3 3 12 3 

85 3 3 3 3 12 3 

86 4 5 4 3 16 4 

87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 3 4 5 4 16 4 

90 5 4 3 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 5 4 4 5 18 4,5 

94 3 4 5 4 16 4 

95 4 3 4 3 14 3,5 

96 4 5 3 4 16 4 

97 4 5 3 4 16 4 

98 5 4 3 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 4,02 4,04 3,97 4,02 4,0125 

TOTAL 402 404 397 402 1605 
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SCORE DATA QUESIONER ( Y) 

NO. JAWABAN VARIABEL HARAPAN ASSURANCE 

RESPONDEN 
Rata-rata 

Y3.1 Y3.2 Y3.3 Y3.4 Y3 

1 5 5 5 5 20 5 
2 4 5 5 5 19 4,75 

3 4 5 5 5 19 4,75 
4 4 5 5 5 19 4,75 
5 5 5 5 5 20 5 
6 3 4 3 4 14 3,5 
7 4 3 3 3 13 3,25 

8 3 5 3 4 15 3,75 

9 5 5 5 5 20 5 
10 4 4 3 3 14 3,5 

11 3 3 3 3 12 3 
12 3 3 3 4 13 3,25 

13 3 3 3 3 12 3 
14 4 4 4 4 16 4 

15 3 3 3 3 12 3 

16 3 3 3 3 12 3 
17 3 3 3 3 12 3 

18 3 3 3 3 12 3 

19 4 3 3 3 13 3,25 

20 3 3 3 3 12 3 

21 4 4 3 3 14 3,5 

22 4 3 3 4 14 3,5 

23 3 4 4 4 15 3,75 

24 3 4 4 4 15 3,75 

25 3 4 4 3 14 3,5 

26 4 5 4 5 18 4,5 

27 4 5 5 4 18 4,5 

28 4 4 3 3 14 3,5 

29 5 5 4 4 18 4,5 

30 4 4 5 5 18 4,5 

31 3 4 3 4 14 3,5 

32 4 3 3 4 14 3,5 

33 4 4 4 3 15 3,75 

34 3 3 3 3 12 3 

35 4 4 4 4 16 4 

36 4 4 4 4 16 4 

37 3 3 3 3 12 3 

38 3 3 3 3 12 3 

39 4 4 4 4 16 4 

40 4 4 4 4 16 4 

41 4 3 4 3 14 3,5 

42 4 3 4 5 16 4 

43 5 5 5 5 20 5 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 4 4 4 4 16 4 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 4 5 3 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 
65 5 4 3 4 16 4 
66 4 4 3 3 14 3,5 
67 3 3 4 4 14 3,5 
68 4 4 4 4 16 4 

69 3 3 3 3 12 3 
70 3 3 3 3 12 3 
71 3 3 3 3 12 3 
72 3 3 3 3 12 3 
73 4 4 4 4 16 4 
74 3 3 3 3 12 3 
75 3 3 3 3 12 3 
76 5 4 3 3 15 3,75 
77 4 5 3 4 16 4 

78 4 3 5 3 15 3,75 

79 5 5 5 5 20 5 
80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 4 3 3 4 14 3,5 

83 4 4 3 4 15 3,75 

84 3 3 3 3 12 3 

85 3 3 3 3 12 3 

86 3 3 3 3 12 3 
87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 3 4 5 4 16 4 

90 3 4 5 4 16 4 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 3 4 5 4 16 4 

94 3 4 5 4 16 4 

95 4 5 3 4 16 4 

96 3 4 3 4 14 3,5 

97 3 4 4 4 15 3,75 

98 3 4 5 4 16 4 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 3,78 3,92 3,81 3,87 3,845 

TOTAL 378 392 381 387 1538 
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SCORE DATA QUESIONER ( Y) 

NO. JAWABAN VARIABEL HARAPAN EMPHATY 

RESPONOEN 
Rata-rata 

Y4.1 Y4.2 Y4.3 Y4.4 Y4 

1 s s s s 20 s 
2 4 4 4 4 16 4 
3 4 4 4 4 16 4 
4 4 4 4 4 16 4 
5 5 5 5 5 20 5 
6 3 3 4 3 13 3,25 
7 3 4 4 3 14 3,5 
8 4 4 4 4 16 4 
9 5 5 s 5 20 5 

10 4 4 4 3 15 3,75 
11 5 3 5 5 18 4,5 
12 4 4 4 3 15 3,75 
13 4 4 4 4 16 4 
14 4 4 4 4 16 4 
15 3 3 3 4 13 3,25 
16 3 3 3 4 13 3,25 
17 3 3 3 4 13 3,25 
18 4 4 4 4 16 4 
19 3 3 3 4 13 3,25 
20 4 3 3 4 14 3,5 
21 4 4 3 4 15 3,75 
22 4 3 4 4 15 3,75 
23 3 3 4 4 14 3,5 
24 4 4 3 4 15 3,75 
25 4 4 5 4 17 4,25 
26 4 4 5 5 18 4,5 
27 5 4 4 5 18 4,5 
28 3 3 3 3 12 3 
29 4 5 4 5 18 4,5 
30 5 5 4 4 18 4,5 
31 4 3 3 4 14 3,5 
32 4 3 3 4 14 3,S 

33 3 3 3 3 12 3 
34 3 3 3 3 12 3 
35 4 4 4 4 16 4 
36 4 4 4 4 16 4 
37 3 3 3 3 12 3 

38 3 3 3 3 12 3 
39 4 4 4 4 16 4 

40 5 5 5 5 20 5 
41 4 4 3 3 14 3,5 

42 5 5 5 5 20 5 
43 4 4 4 4 16 4 

44 5 5 5 5 20 5 
45 5 5 5 5 20 5 

46 5 5 5 5 20 5 
47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 4 16 4 

49 4 4 4 4 16 4 

50 5 4 3 4 16 4 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 4 4 4 4 16 4 

58 4 4 4 4 16 4 

59 5 5 5 s 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 4 16 4 

65 3 4 4 4 15 3,75 

66 3 3 3 3 12 3 

67 4 4 3 3 14 3,5 

68 3 3 3 3 12 3 

69 4 4 4 4 16 4 

70 3 3 3 3 12 3 

71 3 3 4 4 14 3,5 
72 5 4 3 4 16 4 

73 4 4 4 4 16 4 

74 3 3 3 3 12 3 

75 3 3 3 3 12 3 

76 3 4 5 5 17 4,25 

77 3 4 5 4 16 4 

78 3 5 3 5 16 4 

79 5 5 5 5 20 5 

80 4 4 4 4 16 4 

81 3 3 3 3 12 3 

82 3 4 4 3 14 3,5 

83 3 3 4 4 14 3,5 

84 3 4 3 4 14 3,5 

85 5 4 3 4 16 4 

86 3 3 4 4 14 3,5 

87 3 4 3 4 14 3,5 

88 4 5 4 5 18 4,5 

89 5 4 3 4 16 4 

90 5 4 5 4 18 4,5 

91 5 5 5 5 20 5 

92 5 5 5 5 20 5 

93 4 4 3 3 14 3,5 

94 3 4 5 4 16 4 

95 3 4 5 3 15 3,75 

96 3 4 5 3 15 3,75 

97 3 3 4 4 14 3,5 

98 3 4 4 3 14 3,5 

99 4 4 4 4 16 4 

100 4 4 4 4 16 4 

Rata-rata 3,88 3,91 3,92 3,98 3,9225 

TOTAL 388 391 392 398 1569 
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SCORE DATA QUESIONER ( Y) 

NO. JAWABAN VARIABEL HARAPAN TANGIBLES 

RESPONDEN 
Ra ta-rat a 

YS.1 YS.2 YS.3 YS.4 vs 

1 s s 5 3 18 4,5 
2 s 5 5 4 19 4,75 
3 5 5 5 5 20 5 
4 s 5 5 4 19 4,75 
5 5 5 5 5 20 5 
6 3 4 3 3 13 3,25 
7 4 4 4 5 17 4,25 
8 5 5 4 3 17 4,25 
9 5 5 5 5 20 5 

10 4 4 4 4 16 4 
11 3 3 3 3 12 3 
12 4 4 5 5 18 4,5 
13 4 4 4 4 16 4 
14 4 4 4 5 17 4,25 
15 4 4 4 5 17 4,25 
16 3 3 3 5 14 3,5 
17 4 4 4 4 16 4 
18 5 5 5 5 20 5 
19 3 3 3 3 12 3 
20 3 3 3 3 12 3 
21 4 4 4 4 16 4 
22 5 4 4 4 17 4,25 
23 5 3 4 4 16 4 
24 4 4 4 5 17 4,25 

25 5 3 4 s 17 4,25 
26 4 4 4 5 17 4,25 

27 4 5 4 5 18 4,5 

28 3 3 4 4 14 3,5 

29 4 4 4 4 16 4 

30 4 4 3 3 14 3,5 

31 3 3 3 3 12 3 
32 3 3 3 3 12 3 

33 3 4 3 5 15 3,75 

34 3 3 3 5 14 3,5 

35 3 3 4 3 13 3,25 

36 3 3 3 3 12 3 

37 3 3 3 5 14 3,5 

38 3 3 3 3 12 3 

39 3 3 4 3 13 3,25 

40 3 3 4 5 15 3,75 

41 3 3 4 5 15 3,75 

42 3 3 3 5 14 3,5 

43 5 5 5 5 20 5 

44 5 5 5 5 20 5 

45 5 5 5 5 20 5 

46 4 4 4 4 16 4 

47 4 4 4 4 16 4 

48 4 4 4 5 17 4,25 

49 4 4 4 5 17 4,25 

50 4 3 3 5 15 3,75 

51 4 4 4 4 16 4 

52 3 3 3 3 12 3 
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53 4 4 4 4 16 4 
54 5 5 5 5 20 5 
55 4 4 4 4 16 4 
56 5 5 5 5 20 5 
57 5 5 5 5 20 5 
58 4 4 4 4 16 4 
59 5 5 5 5 20 5 
60 4 4 4 4 16 4 
61 4 4 4 4 16 4 
62 5 5 5 5 20 5 
63 3 3 3 3 12 3 
64 4 4 4 5 17 4,25 
65 3 4 5 5 17 4,25 
66 4 4 4 4 16 4 
67 4 4 3 3 14 3,5 
68 4 4 4 4 16 4 
69 3 3 3 3 12 3 
70 4 4 4 4 16 4 
71 3 3 3 3 12 3 
72 3 4 5 4 16 4 
73 3 3 3 3 12 3 
74 3 3 3 3 12 3 
75 3 3 3 5 14 3,5 
76 5 4 3 5 17 4,25 
77 5 4 3 s 17 4,25 
78 s 3 4 s 17 4,25 
79 5 5 5 s 20 5 
80 4 4 4 4 16 4 
81 3 3 3 3 12 3 
82 4 4 4 4 16 4 
83 4 4 4 5 17 4,25 
84 3 4 3 5 15 3,75 
85 3 3 4 s 15 3,75 
86 4 4 4 4 16 4 
87 3 4 3 3 13 3,25 
88 5 4 5 4 18 4,5 
89 5 4 3 5 17 4,25 
90 5 4 3 5 17 4,25 

91 5 5 5 5 20 5 
92 5 5 5 5 20 5 
93 4 4 3 3 14 3,5 
94 3 4 3 4 14 3,5 
95 3 3 3 5 14 3,5 

96 4 5 3 3 15 3,75 

97 4 4 4 4 16 4 

98 3 4 3 5 15 3,75 

99 3 3 3 5 14 3,5 
100 3 3 3 3 14 3,5 

Rata-rata 3,92 3,89 3,85 4,22 3,975 

TOTAL 392 389 385 422 1590 
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Tingkat Harapan 

No. Pemyataan STPD TPD CPD PD SPD Mean 

1 2 3 4 5 

Reliability 

1 
Prosedur penerimaan identitas pengunjung 

0 0 25 48 27 4,02 
(KTP/SIM) yang cepat. 

2 
Petugas LAPAS mampu menyelesaikan proses 

kuniunean sesuai waktu van2 telah diianiikan 
0 0 17 63 20 4,03 

3 
Petugas LAPAS memberikan bantuan kepada 

0 0 27 50 23 3,96 
pengunjung dalam mengatasi kesulitan. 

4 
Pelayanan petugas LAPAS sudah sesuai 

0 0 21 54 25 4,04 
dengan prosedur yang berlaku. 

Tingkat Harapan 

No. Pernyataan STPD TPD CPD PD SPD Mean 

1 2 3 4 5 

Responsiveness 

1 
Petugas LAPAS tanggap terhadap kebutuhan 

0 0 24 so 26 4,02 
akan keamanan pengunjung. 

2 
Petugas LAPAS memberikan informasi yang 

0 0 21 54 25 4,04 
jelas dan mudah dimengerti oleh pengunjung. 

Petugas LAPAS segera memberikan respon 

3 terhadap keluhan yang disampaikan 0 0 28 47 25 3,97 

pengunjung. 

4 
Petugas LAPAS menyediakan kotak saran bagi 

pengunjung 
0 0 21 56 23 4,02 

Tingkat Harapan 

No. Pernyataan STPD TPD CPD PD SPD Mean 

1 2 3 4 5 

Assurance 

1 
Petugas LAPAS memiliki pengetahuan 

administrasi yang cukup baik. 
0 0 38 46 16 3,78 

2 
Sikap petugas LAPAS ramah dan sopan dalam 

0 0 
memberikan pelayanan. 

32 44 24 3,92 

3 
Pengunjung merasa nyaman berinteraksi 

dengan petugas LAPAS. 
0 0 43 33 24 3,81 

4 
Kemampuan petugas LAPAS dalam 

memberikan pelayanan yang cepat. 
0 0 33 47 20 3,87 
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Tingkat Harapan 

No. Pernyataan STPD TPD CPD PD SPD Mean 

1 2 3 4 5 

Emphaty 

1 
Petugas lapas memahami keinginan 

pengunjung. 
0 0 35 42 23 3,88 

2 
Pengunjung cukup mudah berkomunikasi 

0 0 28 53 19 3,91 
dengan petugas Lapas mengenai syarat dan 

3 
Petugas LAPAS menyediakan waktu kepada 

0 0 32 44 24 3,92 
pengunjung dalam mengatasi kesulitan. 

4 
Petugas LAPAS bersikap adil dalam melayani 

0 0 24 54 22 3,98 
pengunjung 

Tingkat Harapan 

No. Pernyataan STPD TPD CPD PD SPD Mean 

1 2 3 4 5 

Tangible 

1 
Ruang kunjungan di LAPAS terlihat cukup rapi, 

0 0 36 36 28 3,92 
bersih dan nyaman 

2 Petugas LAPAS berpakaian seragam rapi 0 0 32 47 21 3,89 

LAPAS kelas II B Sungailiat menyediakan 

3 
sarana informasi berupa papan pengumuman 

0 0 
jadwal waktu kunjungan, dan tata tertib 

37 41 22 3,85 

waktu berkunjung untuk pengunjung 

Fasilitas pendukung pelayanan berupa tempat 

4 parkir, toilet dan ruang mushola sudah 0 0 25 28 47 4,22 
memadai 
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

df untuk 
df untuk pembilang (N1) 

penyebut 
(N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

91 3.95 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 
92 3.94 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 
93 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 
94 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.77 
95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.82 1.80 1.77 
96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 
97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 
98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 
99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 
101 3.94 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 
102 3.93 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 
103 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 
104 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 
105 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.81 1.79 1.76 
106 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 
107 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 
108 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 
109 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 
110 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 
111 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 
112 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 
113 3.93 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.87 1.84 1.81 1.78 1.76 
114 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

115 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

116 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 
117 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

118 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

119 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 
120 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

121 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 
122 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

123 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

124 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

125 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 
126 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

127 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

128 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

129 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

130 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

131 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

132 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

133 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

134 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

135 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.82 1.79 1.77 1.74 
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1 mgKat s1gmnKans1 untuK UJ• saw aran 

df= (N-2) 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 O.Ml 
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 03158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 03129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 03988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 . 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 03701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.36ll 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 03568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 03527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 03507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3481 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 . 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 03341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 
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Titik Persentase Distribusi t (df = 81-120) 

~ 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392 
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262 
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135 
84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011 
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890 
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772 
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657 

88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544 
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434 

90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 263157 3.18327 

91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222 
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119 
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 

112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 

113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 

114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 

115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 

116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 

117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 

118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 

119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 

120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah 
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam 
kedua ujung 
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