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ABSTRACT 

EFFECT OF COMPETENCE AND BEHAVIOR OF CIVIL 
STATE APPARATUS FOR QUALITY OF SERVICE CARD OF 

POPULATION ON POPULATION AND CIVIL REGISTRY 
OFFICE DISTRICT NORTH ACEH 

Bakhtiar 
501473283 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

The purpose of this study was to analyze the effect of competence and behavior 
of its personnel to service quality ID cards in the Department of Population and 
Civil Registration North Aceh District. The formulation of the research problem is 
(1). Is there any influence on the quality of service KTP competence in the 
Department of Population and Civil Registration North Aceh District ?. (2). Are 
there behaviOral effects on service quality ID cards in the Department of Population 
and Civil Registration North Aceh District ?. (3). Is there any effect of competence 
and behavior to service quality ID cards in the Department of Population and Civil 
Registration North Aceh District. While the research hypothesis (1). There is the 
influence of competency to service quality ID cards in the Department of Population 
and Civil Registration North Aceh District ?. (2). There is a behavioral influence on 
service quality ID cards in the Department of Population and Civil Registration 
North Aceh District ?. (3). There is the influence of competence and behavior to 
service quality ID cards in the Department of Population and Civil Registration 
North Aceh District. The method used is quantitative research by taking samples. 
The questionnaire was prepared based on the operationalization of variables then 
tested the validity and reliability. Hypothesis testing using multiple regression 
analysis with a tool banatu SPSS version 18. 0. The results showed a significant 
positive influences of the employees' competence to quality public services in 
particular ID card service in the Department of Population and Civil Registration 
Aceh Utara .. Terdapat and a significant positive influence employee behavior on the 
quality of public services, esnecially services ID' card at the Department of 
Population and Civil Registration Aceh north .. simultaneously there is positive and 
signifzcan competency and employee behavior to quality public services in particular 
ID card service in the Department of Population and Civil Registration north Aceh 
District by 89%. While the remaining 11% is explained by residual variables or 
other variables not studied (epsilon) in this study. 

Keywords: competence, behavior and quality of service 
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ABSTRAK 

PEN GAR UH KOMPETENSI DAN PERILAKU AP ARA TUR 
SIPIL NEGARA TERHADAP KUALITAS PELA YANAN KARTU 

TANDA PENDUDUK PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN 
PENCATATAN SIPIL KABUPATEN ACEH UTARA 

Bakhtiar 
501473283 

Program Pase a Sarj ana 
Universitas Terbuka 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kompetensi dan 

· perilaku pegawai terhadap kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Adapun rumusan masalah penelitian aclalah 

(1). Adakah pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan KTP di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara?. (2). Adakah pengaruh 
perilaku terhadap kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Aceh Utara?. (3). Adakah pengaruh kompetensi clan perilaku 

terhadap kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Aceh Utara. Sedangkan hipotesis penelitian (I). Terdapat pengaruh 
kompetensi terhadap kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara?. (2). Terdapat pengaruh perilaku terhadap 

kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan clan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Aceh Utara?. (3). Terdapat pengaruh kompetensi dan perilaku terhadap kualitas 

pelayanan KTP di Dinas Kependudukan clan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Utara. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan mengambil 

sampel penelitian. Kuesioner disusun berdasarkan operasionalisasi variabel 

kemudian dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Uji hipotesis menggunakan analisis 

regressi ganda dengan alat banatu SPSS versi 18.0. 
Hasil penelitian menunjukkan Terdapat pengaruh positif clan significan 

kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik khususnya pelayanan KTP 
pada Dinas Kependudukan clan Pencatatan Sipil Kak>upaten Aceh Utara .. Terdapat 
pengaruh positif dan significan perilaku pegawai terhadap kualitas pelayanan publik 

khususnya pelayanan KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Aceh Utara .. Secara simultan terdapat pengaruh positif dan significan 
kompetensi dan perilaku pegawai terhadap kualitas pelayanan publik khususnya 
pelayanan KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

- Utara sebesar 89%. Sedangkan sisanya 11 % dijelaskan oleh variabel residualnya atau 

variabel lain yang tidak diteliti (epsilon) dalam penelitian ini. 

: kompetensi, perilaku clan kualitas pelayanan 
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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian. 

Kabupaten Aceh Utara adalah sebuah kabupaten yang terletak di 

provinsi Aceh, Indonesia. Ibukota kabupaten ini dipindahkan dari 

Lhokseumawe ke Lhoksukon, menyusul dijadikannya Lhokseumawe sebagai 

kota otonom. Kabupaten ini tergolong sebagai kawasan industri terbesar di 

provinsi ini dan juga tergolong industri terbesar di luar pulau Jawa, 

khususnya dengan dibukanya industri pengolahan gas alam cair PT. Arun 

LNG di Lhokseumawe pada tahun 1974. Di daerah wilayah ini juga terdapat 

pabrik-pabrik besar lainnya: Pabrik Kertas Kraft Aceh, pabrik Pnpuk AAJ' 

(Aceh Asean Fertilizer) dan pabrik Pupuk Iskandar Muda (PIM). Dalam 

sektor pertanian, daerah ini mempunyai unggulan reputasi sendiri sebagai 

penghasil beras yang sangat penting. maka secara keseluruhan Kabupaten 

Aceh Utara merupakan daerah Tingkat II yang paling potensial di provinsi 

dan pendapatan per kapita di atas paras Rp. 1,4 juta tanpa migas atau Rp. 6 

juta dengan migas. Ladang gas dan minya.1< ditemukan di Lhokseumawe, ibu 

kota Aceh Utara sekitar tahun 1970-an. Kemudian, Acehptm mulai didatangi 

para investor luar negeri yang tertarik pada sumber daya alarn .. '1ya yang hebat. 

Sejak saat itu, gas alam cair atau Liquefied Natural Gas (LNG) yang diolah cii 

kilang PT. Arun Natural Gas Liquefaction (NGL) Co, yang berasal dari 

instalasi ExxonMobil Oil Indonesia Inc. (EMOI) di zona industri 

70 
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Lhokseumawe, telah menyulap wilayah ini menjadi kawasan industri 

petrokimia modem. Kegiatan ekonomi Kabupaten Aceh Utara didominasi 

oleh dua sektor yaitu sektor pertambangan dan penggalian, serta sektor 

industri pengolahan. Pada sektor pertambangan, sumur-sumur gas yang 

diolah PT. EMOI tentu menjadi salah satu faktur keunggulan sektor ini. 

Dengan kontribusi Rp 8,6 trilyun Pada Produk Domestik Regional Bruto 

(PDRB) tahun 2000, ia menempati peringkat pertama dengan disusul oleh 

sektor industri sebesar Rp 4, 7 trilyun. 

Selanjutnya sebagai objek penelitian ini yaitu Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara yang beralamat di Jl. Mayjed T. 

Hamzah Bendahara Lhokseumawe. Berdasarkan luas wilayah Kabupaten 

Aceh Utara ini sebesar 3.296,86 km2
, maka kepadatan penduduk mencapai 

179 jiwa/km2
• Dimana kepadatan penduduk terbesar di Kecamatan Dewantara 

mencapai 49.996 jiwa/km2
, sedangkan jumlah dan kepadatan penduduk 

terkecil di Kecamatan Geureudong Pase mencapai 5 .315 jiwa dan 19, 7 

jiwa/km2
• Bila dilihat dari letaknya, maka dapat diindikasikan bahwa 

kecamatan-kecamatan di sekitar sumbu wilayah atau di sekitar jalan nasional 

cenderung mempunyaijumlah dan kepadatan penduduk lebih besar. 

Selanjutnya akan dilakukan uji kuesioner dan analisis deskriptif 

pengaruh kompetensi dan perilaku Aparatur Sipil Negara Terhadap Kualitas 

Pelayanan Kartu Tanda Penduduk pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Utara. 
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B. Hasil 

1. Demografi Responden 

Dari hasil pengumpulan data mengenai jenis kelamin SAN 

dilingkungan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Tabel 4.1. 
D' .b 'A 1stn USI ,paratur R d B d espon en er asar k J . KI an en1s e arum 

No. Jenis Kelamin Jumlah (t) Persentase (%) 

1. Pria 43 38,74% 

2. Wanita 68 61,26% 

Jumlah 111 100% 

Sumber : Has ii Pengolahan Data Penelitian 20 I 6 

Berdasarkan tabel 4.1 karakteristik ASN berdasarkan jenis kelamin 

dapat diketahui bahwa mayoritas ASN berjenis kelamin wanita yaitu 68 

orang (61,26%) dan minoritas berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 43 orang 

(38,74%). 

Berdasarkan hasil pengumpulan data di lapangan maka diperoleh 

keterangan tingkat pendidikan ASN sebagai berikut : 

Tabel 4.2 
n· t 'b . F k . T' k t P d'd'ka IS n USI re uens1 mg1 a en I I n 

No. Tingkat Pendidikan Jumlah (f) Persentase (0/o) 

1. SLT A/SMK/SPG 35 31,53% 

2. D2 (diploma 2) 15 13,51 % 

3. D3 (diploma 3) 30 27,03% 

4. S 1 (strata 1) 10 9,01% 

5 S2 21 18,92% 
~--

Jumlah 111 100% 
.. 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Peneht1an 2016 

43962

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



73 

Berdasarkan tabel 4.2 karakteristik ASN berdasarkan tingkat 

pendidikan dapat diketahui bahwa mayoritas A.SN memiliki tingkat 

pendiciik'1n STTA/SMK/SPG yaitu 35 orang (31,53%) dan minoritas 

memiliki tingkat pendidikan S 1 yaitu sebanyak 10 orang (9,01 % ). 

Hasil pengumpulan data mengenai masa kerja ASnN ditemui variasi 

seperti pada tabel berikut : 

Tabel 4.3 
n· t .b . M K . ASN IS rI USI asa ena 

No. Masa Kerja Jumlah (f) Persentase (0/o) 

l. 1 -9 tahun 42 37,84% 
- --

2. 10 - 18 tahun 29 26,13% 
-1-

! 
----·----- ---1 
I " 19 -- 27 tahun 15 I 13,51% 

~ 
.) . l - ----

4. 28 -- 37 tahun 25 22,52% I 
I 
l------- --+ 

Jumlah l. 

L-----------·------- ----

I 100% 
l_ _______ ___j 

111 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian 20 l 6 

Berdasarkan tabel 4.4 karakteristik ASN berdasarkan masa kerja 

dapat diketahui bahwa mayoritas ASN memiliki masa kerja selama 1-9 

tahun yaitu sebanyak 42 orang (37,84%) dan minoritas memiliki masa kerja 

selama 19-27 tahun yaitu sebanyak 15 orang (13,51%). 

2. Uji Validitas 

a. Hasil Analisis Valditas Kuesioner Kompetensi 

Dilakukannya pengukuran instrumen tujuannya untuk dapat 

dikatakan bahwa kut:sioner ini mempunyai validitas yang tinggi apabila 

instrnmen tersebut menjaimLkan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil 

ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. 

Sedangkan tes yang memiliki validitas rendah akan menghasilkan data 
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yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran. Karena itu, ketepatan 

validitas pada suatu alat ukur tergantung pada kemarnpuan alat ukur 

tersebut mencapai tujuan pengukuran yang dikehendaki dengan tepat. 

Misalnya, untuk mengukur variabel kompetensi dan kemudian 

memberikan hasil pengukuran mengenai variabel kompetensi maka 

dikatakan sebagai alat ukur yang memiliki validitas tinggi. Uji validitas 

kompetensi dilakukan untuk mengetahui kesahihan atau kecocokan 

angket atau kusioner untuk menjaring data kuantitatif yang dibutuhkan. 

Apabila hasil perhitungan korelasi dilakukan dengan membandingkan 

nilai r tabel dalam hal ini j ika koefisiensi korelasi lebih besar (>) 0,361 

dan taraf signifikan a sebesar 5% (0,05) disebut valid. Dalam penelitian 

ini nilai r hitung diambil dari output SPSS Cronbach Alpha. Sedangkan 

nilai r tabel dengan n = 30 maka menghasilkan nilai r tabel sebesar 

0,361. Penentuan r tabel db= n-2 dimana n = 30 -2 = 28 dengan a 0,05 

diperoleh hasil t tabel = 0,361. 

Dasar pengarnbilan keputusan untuk menguji validitas kuesioner 

adalah: 

1) Jika r hi tung > r tabel, maka butir -butir kuesiner terse but dikatakan 

valid. 

2) Jika r hitung < r tabel maka butir -butir kuesiner tersebut dikatakan 

tidak valid. 

Dari data yang terkumpul dilakukan uji validitas. Adapun hasil uji 

validitas untuk variabel kompetensi di Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara dari 10 pertanyaan dan kemudian 

dibandingkan dengan r tabel = 0.361 akan tampak dalam kesimpulan 

sebagaimana disajikan pada tabel berikut: 

Tabel 4.4 
H ·1 U .. V l'd 0 t V . b I K as1 IJI a 1 1 as ana e ompetens1 

Dimensi Item Korelasi Korelasi Kesimpulan 
Pernyataan r hitung r tabel 

Kompetensi 1 0,684 0,361 Valid 
2 0,601 0,361 Valid 
3 0,675 0,361 Valid 
4 0,684 0,361 Valid 
5 0,601 0,361 Valid 
6 0,593 0,361 Valid 
7 0,601 0,361 Valid 
8 0,601 0,361 Valid 

- -~ 

L 9 0,374 0,361 Valid ------>--· 

10 0,374 0,361 Valid ___ J 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian 2016 

Berdasarkan Tabel 4.4. di atas menunjukkan bahwa item 

pemyataan yang digunakan dalam instrumen variabel Kompetensi di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipli Kabupaten Aceh Utara dapat 

dikatakan valid, sebab ke-10 pertanyaan/pemyataan terse but melebihi 

nilai skor di atas 0.361. Artinya, karena nilai r hitung > dari r tabel 

dikatakan memiliki validitas. Hal 1ru dipertegas oleh Arikunto 

Suharsimi (2012:67) bila korelasi positif atau r 2:: 0.3 maka butir 

instnm1ent tersebut dinyatakan valid atau memiliki validitas konstruk 

yang baik, maka instrumen tersebut dikatakan memiliki validitas 

(kehandalan) atau layak digunakan sehagai instrumen untuk mengukm 

kompetensi pegawai di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara. 
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b. Hasil Analisis Validitas Variabel Perilaku. 

Dilakukannya pengukuran instrumen perilaku tujuannya untuk 

dapat dikatakan bahwa kuesioner ini mempunyai validitas yang tinggi 

apabila instrurnen tersebut menjalankan fungsi ukumya, atau 

memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya 

pengukuran tersebut. Sedangkan tes yang memiliki validitas rendah akan 

menghasilkan data yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran. Karena 

itu, keiepatan validitas pada suatu alat ukur tergantung pada kemampuan 

alat ukur tersebut mencapai tujuan pengukuran yang dikehendaki dengan 

tepat. 

Misalnya, untuk mengukur variabel perilaku dan kemudian 

memberikar1 hasil pengukuran mengenai variabel perilaku maka 

dikatakan sebagai alat ukur yang memiliki validitas tinggi. Uji validitas 

perilaku dilakukan untuk mengetahui kesahihan atau kecocokan angket 

atau kusioner untuk menjaring data kuantitatif yang dibutuhkan. Apabila 

basil perhitungan korelasi dilakukan dengan membandingkan nilai r tabel 

dalam hal ini jika koefisiensi korelasi lebih besar (>) 0,361 dan taraf 

signifikan a sebesar 5% (0,05) disebut valid. Dalam penelitian ini nilai r 

hitung diambil dari output SPSS Cronbach Alpha. Sedangkan nilai r tabel 

dengan n= 30 maka menghasilkan nilai r tabel sebesar 0,361. Penentuan 

r tabel db = n-2 dimana n = 30 -2 = 28 dengan a 0,05 diperoleh hasil t 

tabel = 0.361. 
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Dasar pengambilan keputusan untuk menguji validitas kuesioner 

adalah: 

1) Jiku r hitung > r tubel, muku butir -butir kuesiner tersebut dikatakan 

valid. 

2) Jika r hitung < r tabel maka butir -butir kuesiner tersebut dikatakan 

tidak valid. 

Dari data yang terkumpul dilakukan uji validitas. Adapun hasil uji 

validitas untuk variabel perilaku di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Utara dari 10 pertanyaan dan kemudian 

dibandingkan dengan r tabel = 0.361 akan tampak dalam kesimpulan 

sebagaimana disajikan pada tabel berikut : 

Tabel 4.5 
H ·1 U .. V rd't V . b IP ·1 k as1 !.JI a 1 1 as ana e en a u 

Dimensi Item Korelasi r Korelasi Kesimpulan 

Pernyataan hi tung r tabel 

Perilaku 1 0,685 0,361 Valid 

2 0,796 0,361 Valid 

3 0,364 0,361 Valid 

4 0,685 0,361 Valid 

5 0,796 0,361 Valid 

6 0,793 0,361 Valid 

7 0,796 0,361 Valid 

8 0,420 0,361 Valid 

I 
9 0,796 0,361 Valid 

10 0,685 0,361 Valid 

Sumber : Has ii Pengolahan Data Penelitian 2016 

Berdasarkan Tabel 4.5 di ata<; menunjukkan bahwa item 

pemyataan yang digunakan dalam instrumen variabel perilaku pegawai 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipli Kabupaten Aceh Utara 

dikatakan valid, sebab ke-10 pertanyaan/pemyataan tersebut melebihi 
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nilai skor di atas 0,361. Menurut Arikunto Suharsimi (2012:67), bila 

korelasi positif dan r 2: 0,361 maka butir instrument tersebut dinyatakan 

valid atau memiliki validitas konstruk yang baik, maka instrumen 

tersebut dikatakan memiliki validitas (kehandalan) atau layak digunakan 

sebagai instrumen untuk mengukur perilaku pegawai Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipli Kabupaten Aceh Utara . 

c. Hasil Analisis Validitas Variabel Kualitas Pelayanan KTP 

Dilakukannya pengukuran instrumen kualitas pelayanan 

tujuannya untuk dapat dikatakan bahwa kuesioner ini mempunym 

validitas yang tinggi apabila instrumen tersebut menjalankan fungsi 

ukumya, atau memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud 

dilakukannya pengukuran tersebut. Sedangkan tes yang memiliki 

validitas rendah akan menghasilkan data yang tidak relevan dengan 

tujuan pengukuran. Karena itu, ketepatan validitas pada suatu alat ukur 

tergantung pada kemampuan alat ukur tersebut mencapai tujuan 

pengukuran yang dikehendaki dengan tepat. 

Misalnya, untuk mengukur variabel kualitas pelayanan dan 

kemudian memberikan hasil pengukuran mengenai variabel kompetensi 

maka dikatakan sebagai alat ukur yang memiliki validitas tinggi. Uji 

validitas kualitas pelayanan dilakukan untuk mengetahui kesahihan atau 

kecocokan angket atau kusioner untuk menjaring data kuantitatif yang 

dibutuhkan. Apabila hasil perhitungan korelasi dilakukan dengan 

membandingkan nilai r tabel dalam hal ini jika koefisiensi korelasi lebih 
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besar (>) 0,361 dan taraf signifikan a sebesar 5% (0,05) disebut valid. 

Dalam penelitian ini nilai r hitung diambil dari output SPSS Cronbach 

Alpha. Sedangkan nilai r tabel dengan n= 30 maka menghasilkan nilai r 

tabel sebesar 0,361. Penentuan r tabel db = n-2 dimana n = 30 -2 = 28 

dengan a 0,05 diperoleh hasil t tabel = 0,361. 

Dasar pengambilan keputusan untuk menguji validitas kuesioner 

adalah: 

1) Jika r hitung > r tabel, maka butir -butir kuesiner tersebut dikatakan 

valid. 

2) Jika r hitung < r tabel maka butir --butir kuesiner tersebut dikatakan 

tidak valid. 

Dari data yang terkumpul dilakukan uji validitas. Adapun hasil uji 

validitas untuk variabel kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara dari 10 pertanyaan dan 

kemudian dibandingkan dengan r tabel = 0.361 akan tampak dalam 

kesimpulan sebagaimana disajikan pada tabel berikut : 
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Tabel 4.6 
H ·1 u·· v rd· v . b I K r p I as1 I JI a 1 Itas aria e ua Itas e avanan 

Dimensi 
Item Korelasi r Korelasi 

Kcsimpulan 
Pernyataan hi tun~ r tabel 

Kualitas 1 0,684 0,361 Valid 
Pelayanan 2 0,601 0,361 Valid 

3 0,675 0,361 Valid 
4 0,684 0,361 Valid 
5 0,601 0,361 Valid 
6 0,593 0,361 Valid 

7 0,601 0,361 Valid 
8 0,601 0,361 Valid 
9 0,374 0,361 Valid 

10 0,374 0,361 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian 2016 

Berdasarkan Tabel 4.6. di atas menunjukkan bahwa item pemyataan 

yang digunakan dalam instrumen variabel kualitas pelayanan KTP di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipli Kabupaten Aceh Utara 

dikatakan valid, sebab ke-10 pertanyaan/pemyataan tersebut melebihi 

nilai skor di atas 0,3. Menurut Arikunto Suharsimi (2012:67), bila korelasi 

positif dan r ~ 0,3 maka butir instrument tersebut dinyatakan valid atau 

memiliki validitas konstruk yang baik, maka instrumen tersebut dikatakan 

memiliki validitas (kehandalan) atau layak digunakan sebagai instrumen 

untuk mengukur kualitas pelayanan KTP di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

3. Hasil Pengujian Reliabilitas 

a. Variabel Kompetensi 

Pengujian realibilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh 

mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu 

alat pengukur dipakai dua kali - untuk mengukur gejala yang sama dan 
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basil pengukuran yang diperoleh relative konsisten, maka alat pengukur 

tersebut reliable. Dengan kata lain, realiabitas menunjukkan konsistcnsi 

suatu alat pengukur di dalam pengukur gejala yang sama. Hasil pengujian 

reliabilitas untuk variabel kompetensi pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara menggunakan metode belah dua 

split-half (ganjil dan genap) dengan hasil print out SPSS dapat 

disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 4.7 
Uji Reliabilitas Instrumen Kompetensi (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.735 11 

Sumber: Hasil olah SPSS 2016 

Dari Tabel 4. 7 di atas basil nilai Cronbach 's Alpha > nilai 

koefisien reliabilitas yaitu 0,735 > 0,6. Dengan demikian variabel 

instrurnen kompetensi (X1) telah dapat dikatakan reliabel. 

b. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Perilaku Pegawai 

Jika dilakukan pengujian reliabilitas reliabilitas untuk variabel 

perilaku pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara menggunakan metode belah dua split-half (ganjil dan genap) 

dengar1 basil print out SPSS dapat disajikan pada tabel berikut: 

Tabet 4.8 

Uji Reliabilitas Instrumen Perilaku {X2) 

Rehabihty Statistics 

~-mCronbach's Alpha 

0.740 

N of Items 

l l 
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Dari Tabel 4.8 di atas hasil nilai Cronbach 's Alpho > nilai 

koefisien reliabilitas yaitu 0, 740 > 0,6. Dengan demikian variabel 

instrumen perilaku pcgawai (X2) telah dapat dikatakan reliabel. 

c. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel kualitas pelayanan 

KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Utara menggunakan metode belah dua split-half (ganjil dan genap) 

dengan hasil print out SPSS dapat disajikan pada tabel berikut: 

Tabel 4.9 

lJji Reliabilitas Instrumen Kualitas Pelayanan (Y) 

Reliabilitv Stati8tics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.768 11 

Sumber: Hasll olah SPSS 2016 

Dari Tabel 4.9 di atas hasil nilai Cronbach 's Alpha > nilai 

koefisien reliabilitas yaitu 0,768 > 0,6. Dengan demikian variabel 

instrumen Kualitas Pelayanan (Y) telah dapat dikatakan reliabel. 

Dengan adanya uji reliabilitas ini maka diperoleh informasi 

bahwa jawaban responden terhadap kuesioner rnernperlihatkan 

kekonsistenan, sehingga hasil perolehan skor jawaban kuesioner dapat 

dipergunakan dan dianalisis secara deskriptif lebih lanjut. 

4. Uji Asumsi K.lasik 

Sebagairnana disajikan pada bab III terdahulu penelitian ini akan 

dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan regressi ganda, tetapi 

sebelum sampai kepada pengujian hipotesis peneliti akan terlebih dahulu 
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melakukan uji asumsi klasik. Sebab aturan menggunakan regressi ganda 

apabila data yang diperoleh diasumsikan memenuhi (1). normalitas, (2). 

heteroskedastisitas, (3). multikolinearitas (4). Autokorelasi. Uji asumsi 

klasik yang senng digunakan yaitu UJl multikolinearitas, UJI 

heteroskedastisitas, uji normalitas, uji autokorelasi dan uji linearitas. Tidak 

ada ketentuan yang pasti tentang urutan uji mana <lulu yang harus dipenuhi. 

Uji asumsi klasik ini bertujuan untuk menguji kebenaran model 

regresi linier berganda yang digunakan dipeneliti dalam pengujian hipotesis 

yaitu "Pengaruh Kompetensi dan Perilaku Aparatur Sipil Negara Terhadap 

Kualitas Pelayanan Kartu Tanda Penduduk pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara". Untuk dapat menggunakan regresi 

berganda, maka data yang digunakan harus memenuhi persyaratan asumsi 

klasik yang terdiri dari normalitas, heteroskedastisitas, rnultikolinearitas dan 

autokorelasi. Asumsi-asumsi tersebut akan diuraikan lebih lanjut. 

a. Uji Normalitas 

Dilakukannya uji normalitas dalam statistik parametrik seperti 

regresi dan Anova merupakan syarat pertama Uji normalitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel penggangu atau 

residual memiliki distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar, maka uji 

statistik menjadi tidak valid atau bias terutama untuk populasi kecil 

dengan responden 111 orang. Uji normalitas dapat dilakukan melalui dua 

pendekatan yaitu melalui One-Sample Kolmogorov-Smimov Test, 

adapun hasil uji normalitas dapat dilihat pada uraian berikut. 
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Adapun hasil uji normalitas dapat dilihat pada lampiran data print 

out dibawah ini: 

Tabel 4.10 

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test 

Unstandardized Unstandardized 

Residual Residual 

111 111 

Normal Parameters" Mean .0000000 .0000000 

Std. Deviation 5.58636310 5.58636310 

Most Extreme Differences Absolute .061 .061 

Positive .056 .056 

Negative -.061 -.061 

Kolmogorcv-Smimov Z .647 .647 

Asymp. Sig. (2-tailed) .797 .797 

a. Test distribution is Normal. 

Berdasarkan hasil Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0, 797 ini 

mencerminkan bahwa nilai signifikansi 0,797 lebih besar dari 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji dalam penelitian ini 

berdistribusi normal. Adapun pendekatan grafik (histogram danNormal 

P-P Plot dan grafik histogram) sebagaimana disajikan pada data print out 

beriktu ini. 
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Berdasarkan gambar 4.1 menunjukkan nilai-nilai sebaran enor 

yang berupa dot terletak di sekitar garis lurus dan tidak terpencar jauh 

dari garis lurus maka disimpulkan bahwa persyaratan asumsi oonnalitas 

terpenuhi, artinya uji regress1 ganda tentang variabel variabel 

kompetensi dan perilaku Aparatur Sipil Negara Terhadap Kualitas 

Pelayanan Kartu T anda Penduduk pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara layak digunakan dalam 

penelitian ini. Selanjutnya, bila dilihat dari data dari distribusi 

sebagaimana disajikan pada gambar berikut: 
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Gambar4.2 
Histogram Uji Normalitas Data Variabel Y 

Histogram 

Dependent Variable: Kualltaspelayanan 

-1 -1 

Regression Standardized Rasidual 

Mean =-2 43f-16 
Std. Dev. =0.991 

N =111 

Sumber: Data Primer 2016 diolah 
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Histogram pada gambar 4.2 menjelaskan bahwa data distribusi 

nilai residu (error) menunjukkan bahwa data berdistribusi normal yang 

diperlihatkan oleh garis lengkung dan berbentuk bel. Dengan demikian 

pada gambar 4.1 dan 4.2 memberi kesimpulan bahwa residu dari model 

dianggap berdistribusi normal. Kedua gambar tersebut menunjukkan 

model regresi memenuhi asumsi normalitas dalam penelitian ini. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian heteroskedastisilas bertujuan untuk menguji apakab 

dalam model regresi terjadi ketidaksarnaan variance dan residual satu 

pengamatan ke pengamatan lain. Pada model yang baik tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Cara mendeteksi adanya heteroskedastisitas pada 

suatu model dapat dilihat dari model Scatterplot model tersebut. 
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Jika model regresi linier berganda terbebas dari asums1 klasik 

heteroskedastisitas dan layak digunakan dalam penelitian, jika output 

Scatterplot menunjukkan penyebaran titik-titik data yang tidak berpola 

jelas, serta titik-titik yang menyebar. Pendekatan lain untuk pengujian 

heteroskedastisitas adalah dengan pendekatan statistik. Gambar 4.3 

dibawah ini menunjukkan bahwa model regresi bahwa residu yang ada 

mempunyai varians yang konstan dan regresi tidak terlihat residu 

meningkat atau menurun dengan pola tertentu. Grafik memberi makna 

bahwa tidak ada heterokedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat 

dilihat pada gambar scatterplot berikut ini: 

Gambar 4.3 
Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kualltaspelayanan 
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c. Uji Multikolinearitas 

Uji ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan 

anta.ra satu variabel dependent dengan variabd in<lepemknt bersifal liuit'.l' 

dalam model regresi. Persyaratan yang harus dipenuhi dalam uji 

multikolinearitas adalah tidak terjadi masalah multikolinearitas apabila 

nilai faktor inflasi penyimpangan baku kuadarat "variance il?flation 

factor" (VIF) dibawah 10 dan sebaliknya jika nilai VIF melebihi angka 

10, maka disimpulkan telah terjadi multikolinearitas. Hasil UJl 

multikolinearitas dapat dilihat pada tabel 4.11 sebagai berikut ini : 

Tabel 4.11 
H ·1 U .. M lfk r .t as1 .II u I o mean as 

Collinearity Statistics 

Model Tolerance VIF 

1 (Constant) I 
kompetensi .988 1.012 

perilaku .988 1.012 

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 2016 

Berdasarkan garnbar pada tabel 4.11 diketahui nilai VIF kurang 

dari 10 atau hanya berada pada kisaran maksimal 1,012 maka 

disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas atau masih bisa ditoleransi. 

Dengan demikian dapat disimpulkan ada pengaruh antara satu variabel 

independent dengan dependent yaitu pengaruh variabel kompctensi dan 

perilaku Aparatur Sipil Negara terhadap kualitas Pelayanan Kartu Tanda 

Penduduk pada Dinas Kependudukan dan Pencataum Sipil Kabupaten 
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Aceh Utara bersifat linier dalam model regresi. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa asumsi multikolinearitas terpenuhi. 

d. Uji Autokorelasi 

Untuk mendeteksi adanya autokorelasi dapat dilihat dari UJI 

Durbin-Watson standar untuk menentukan adanya atau tidaknya 

autokorelasi secara umum adalah: 

1) Angka DW = 2 berarti autokorelasi positif 

2) Angka DW < 1.5 berarti ada gejala autokorelasi 

3) Angka DW diantara 1.5 - 2.5 berarti tidak ada autokorelasi 

4) Angka DW diatas > 2 - 4 berarti ada autokorelasi negatif 

Hasil uji autokorelasi dapat dilihat pada tabel 4.12 berikut ini: 

Tabel 4.12 
Uji Autokorelasi Variabel X terhadap Variabel Y 

Model Durbin-Watson 

2.230 

Sumber : basil olahan data 2016 

Dari tabel 4.12 diatas didapatkan nilai Durbin Watson sebesar 

2,230 atau berkisar antara 1,5 - 2,5. Pengukuran di atas berdasarkan 

variabel Y sebagai variabel dependentnya. Karena nilai DW (Durbin-

Watson) berada diantara 1,5-2,5 maka dapat disimpulkan bahwa data 

tersebut tidak memperlihatkan adanya gejala otokorelasi. Dengan 

demikian berdasarkan asumsi-asumsi statistik di atas maka alat uji 

regressi ganda yang digunakan dalam penelitian ini memehuni asumsi 

yang diharapkan. 
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5. Analisis Deskriptif Frekucnsi Tanggapan Rcspondcn Tcrhadap 

Variabel Pcnelitian 

Dilakukannya analisis data deskriptif dengan menggunakan tabel 

frekuensi agar peneliti memperoleh gambaran yang lebih baik mengenai 

karakteristik dari data setiap variabel. Dari daftar tersebut, peneliti bisa 

mengetahui sejauhmana keadaan data tersebut. Adapaun kedudukan analisis 

deskriptif dari data penelitian ini adalah memberikan gambaran secara 

deskripsi tentang variabel-variabel penelitian yaitu variabel kompetensi, 

perilaku dan kualitas pelayanan KTP. Sejauhmana tanggapan 111 responden 

pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

terhadap variabel penelitian yakni kompetensi, perilaku dan kualitas 

pelayanan KTP yang telah dikoleksi dan diolah disajikan pada Tabel-Tabel 

sebagaimana hasil perhitungan SPSS dalam lampiran penelitian ini. Atau 

untuk dapat menyusun suatu tabel distribusi frekuensi harus tersedia data 

yang baru saja dikumpulkan dari lapangan disebut yang disebut data kasar 

kemudian diolah menggunakan program SPSS. 

Data kasar diperoleh peneliti dengan mengumpulkan data melalui 

kuesioner yang menggunakan skala I.ikert inteval 1 s.d 5 yaitu Sangat Tidak 

Setuju 1, Tidak Setuju 2, Netral 3, Setuju 4, Sangat Setuju 5. Data tersebut 

kemudian dimasukkan kedalam program SPSS kemudian diolah 

menggunakan Tabel Frekwensi. Analisis deskriptif yang digunakan adalah 

analisis tabel frekwensi atas tanggapan responden terhadap variabel 

penelitian dengan batasan seperti berikut: Fl = banyaknya respondcn yang 
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merespon Tidak Baik, F2 = banyaknya responden yang merespon Kurang 

Baik, F3 = banyaknya responden yang merespon Cukup, Baik = F4 dan 

Sangat Baik = 5. Adapun skor tanggapan responden terhadap suatu item 

pemyataan = Ix Fl + 2 x F2 + 3 x F3 + 4 x F4+5 x F5. 

Penelitian ini menggunakan anggota sampel sebanyak 111 oleh 

karenanya skor minimum bila responden memilih ang..1<:.a 1 yang berarti skor 

tanggapan satu pemyataan = 111 x 1 = 111 dan skor maksimumnya bila 

responden memilih angka 5 yang berarti skomya adalah 111 x 5 = 555. 

Sedangkan rentang interval daidapat dari hasil skor maksimum dikurangi 

skor minimum kemudian dibagi 5, sehingga diperoleh nilai range/rentang = 

(555 -- 111)/5 = 88,8 dengan demikian diperoleh :krit:eria tanggapan 

responden terhadap suatu pcmyataan tentang variabel penelitian scperti pada 

Tabei 4.13 berikut: 

Tabel 4.13 
Kriteria Tanggapan Responden 

~N-1--o~~~~Kri~.t-e-n-.a~~~~l~........__._Art~i-T_an_._g_g_a_p_an~R-e_s_p_o __ n_d_en ______ _ 

i 111 - 199,8 Sangat Tidak Setuju/Sangat Tidak Baik 

2 199,9 - 288,7 Tidak Setuiu/Tidak Baik 

~3---~-28_8~,8_-_3_77~,6~-+---~~R_a_~gu~--Ra~gu/"'-Cukup ~ 
__ 4~ ___ 3_77~,7--4_6_6'--,5--+-·--- Setuju/Baik j 

L. 5 j 466,6- 555 -~ _____ §_angat_§etuju/Sangat Bai_~ ___ I 
Sumber: diolah peneliti 2016 

Adapun distribusi Tabei frekuensi pada penelitian ini dimaksudkan 

untuk me1tjelaskan suatu pendapat atau t::mggapan responden terhadap 

variabel melalui kuesioner yang diberikan oleh peneliti, dengan adanya nbel 

frekuensi maka pembaca dapat melihat seberapa besar atau seberapa banyak 

responden memilih jawaban atau memberikan jawaban terhadap pertanyaan 
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yang ada pada kuesioner. Adapun tanggapan hasil analisis responden 

terhadap setiap variabel Kompetensi dapat disajikan pada tabel berikut: 

Tabel 4.14 

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Kompetensi 

No Tanggapanresponden 
Skor Keterangan 

Item Fl F2 F3 F4 F5 N 

1 12 2 45 36 16 111 365 Cukup 

2 5 7 58 28 13 111 370 Cukup 

3 2 2 69 27 11 111 376 Culrn2__ 

4 7 9 38 40 17 111 384 Baik 

5 5 / 7 58 28 13 111 370 Cukuo 

6 0 0 89 15 7 111 362 Cukup 
-· 

7 I 2 2 69 27 11 111 376 Cukup I 
-· 

8 5 7 58 28 13 111 370 Cukup 

9 2 2 71 27 9 111 372 Cukup 

10 7 9 38 40 17 111 384 Baiy 

I Jumlah 47 47 593 296 127 1110 3729 
3729/10 

Rata-rata 372,9 Cukup 

Sumber: data penelitian diolah 2106 

Pada Tabel 4.14 tampak bahwa rata-rata responden cenderung 

mengatakan bahwa kompetensi pegawai di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara tergolong cukup, karena skor rata-

rata tanggapan responden terhadap variabel 372,9 masuk dalam kriteria 

cukup dari 111 responden. Jika diinterpretasikan tergolong cukup 

kompetensi yang dimiliki pegawai tentu saja tidak terlepas dari belum 

adanya aturan yang baku dan temkur untuk meningkatkan kompetensi 

pegawai sehingga berdampak terhadap kualitas pelayanan KTP. Karena itu, 

kompetensi diberikan harus ada alat ukur yang terukur clan objektif untuk 
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digunakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh. 

Misalnya untuk mengirim pegawai mengikuti diklat harus jelas dan 

terpogram siapa yang hendak dikirim dan h<lg<lim<Jn<l sistem seleksinya 

demikian juga masa kerja 

Tabel 4.15. 

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Perilaku 
~· 

No Tanggapanresponden 

Item Fl F2 F3 F4 
N Skor Keterangan 

F5 

1 37 9 42 18 5 111 278 Cukup 

2 0 1 85 5 20 111 377 Cukup 
--

'"' 37 9 42 I 18 5 111 278 Cukup -' i 
>-------· 

.. 

4 37 9 42 + 18 5 111 278 Cukup i 

1 

L 5 0 l I 85 I 5H~ 330 Cukup j 

_Bai_k _j I -;;-=. o 1 __ ! __ [_J5 5__ I 30 I 111 I 397 
I r -to i I 85 -t_s_I 20 +1_1_1_ _3JJ __ ~_C:i:i_ku2_ ___ 

2 2 ' 70 26 11 111 275 Cukup 
---· - -~ 

9 7 9 3 8 40 1 7 111 3 84 Baik 

10 5 7 57 29 13 111 371 Cukup 

Jumlah 125 49 621 169 146 1110 3345 

Rata-rata 
3345/10 

Cukup 
334,5 

.. 
Sumber: data penehtJan d1olah 2106 

Pada Tabel 4.15. tampak bahwa rata~rata responden cenderung 

menanggapi perilaku pega\vai di Dinas Kependu<lukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh tergolong cukup dengan skor 334.5 Hal ini juga diperkuat 

dengan adanya tanggapan yang menyatakan cukup sebanyak 621 atau 56% 

(62111110 x 100%) responden yang menyatakan cukup. Jika 

diinterpretasikan bahwa per!J.aku pegawai tergolong cukup perilaku 

pegawai untuk memberikan pelayanan KTP di Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara selama ini cukup atau belum 

optimal untuk meningkatkan kualitas pelayanan KTP. Analisis frckuensi 

tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan KTP. 

Sedangkan hasil analisis tabel frekuensi tanggapan responden 

terhadap variabel Kualitas Pelayanan KTP. 

Tabel 4.16 

Frekuensi Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan KTP 

No Tanggapanres)onden 
Skor Keterangan 

Item Fl F2 F3 F4 F5 N 

1 8 4 45 37 17 111 384 Baik I 

---~--+--1y 
--, 

2 58 28 13 111 374 Cukup ! 
--- ---1 

3 it-i4+ 71 22 10 111 363 Cukuri_ __ J 
I 

I 

4 34 40 17 111 381 Baik I 
5 I 2 I 10 58 28 13 111 373 Cuk~ ! 

ttti 
--~ -1 

0 
I 95 10 6 111 355 CukuE I I 

I 

7 4 I 4 71 22 10 111 363 Cukup 

8 2 10 58 28 13 111 373 Cukup 

9 0 1 82 8 20 111 380 Baik 
--

10 0 1 75 5 30 111 397 Baik 

Jumlah 28 58 647 288 149 1110 3743 
3743/10 

Rata-rata 374,3 Cukup 

Sumber: data penelitian diolah 2106 

Pada Tabel 4 .16 tarnpak bahwa rata-rata responden cenderung 

menanggapi variabel kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan Daerah 

Kabupatee Aceh daiam kriteria cukup dengan skor 374,3 masuk dalarn 

kriteria cukup. Hal ini juga diperkuat dengan adanya langgapan yang 

menyatakan cukup sebanyak 647 dari 111 respon atau sekitar 58.29% 
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respon<len menyatakan cukup. Ini mencerminkan <lisipilin kerja di lembaga 

tersebut cukup. 

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi yang disajikan di atas tentang 

kompetensi, perilaku pegawai dan kualitas pelayanan pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara telah disajikan 

dalam bentuk yang jelas dan baik. Dengan kata lain, tabel distribusi 

frekuensi yang dibuat peneliti untuk menyederhanakan bentuk dan jumlah 

data mudah dipahami dengan kesirnpulan tabel frekwensi kompetensi 

tergolong "cukup", perilaku pegawai tergolong "cukup'', kualitas pelayanan 

tergolong "cukup". 

Mengapa kondisi itu bisa terjadi telah disajikan pada latar belakang 

penelitian ini sebagaimana disajikan pada Bab I. Selanjutnya akan dilakukan 

pengujian hipotesis sebanyak tiga kali (satu diantaranya simultan dan dua 

diantamya secara parsial) sebagaimana disajikan pada Bab II penelitian ini. 

6. Uji Koefisien Determinasi (R2
) 

Pengujian koefisien determinasi atau R2 digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar variasi variabel independen yaitu kompetensi 

(X 1 ), perilaku (X2) dan terhadap kualitas pelayanan KTP pegawai pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Hasil 

perhitungan koefisien determinasi atau R.square (R2
) dapat dilihat pada 

tabel berikut ini. 
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Tabel 4.17 
Uji Koefisien Determinasi (R2

) 

Model Summaryb 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson 

1 .299° .890 .072 5.63785 2.230 

a. Predictors: (Constant), perilaku, kompetensi 

b. Dependent Variable: Kualitaspelayanan 

Dari hasil perhitungan untuk nilai R2 dalam analisis regresi 

berganda di atas maka diperoleh angka koefisien determinasi R square atau 

R2 sebesar 0,890 artinya 89% variasi variable kompetensi (Xl), perilaku 

(X2) dapat menjelaskan kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara sebesar 89%. Sedangkan sisanya 

11 % dijelaskan oleh variabel residualnya atau variabel lain yang tidak 

diteliti (epsilon) dalam penelitian ini, misalnya kepemimpinan, budaya 

organisasi, dan prasana dan lain-lain. 

Dengan demikian besarnya persentase kedua variabel tersebut yaitu 

kompetensi, dan perilaku terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara sebesar 89% 

tentu tidak boleh diabaikan, bahkan harus dikelolah dengan baik. 

7. Regresi Linear Berganda 

Regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi atau 

meramalkan pengaruh lebih dari satu variabel independen (bebas) berskala 

kuantitatif terhadap satu variabel dependen (tidak bebas). Variabel 

indepcnden dalarn penelitian ini adalah variabel kompetensi (Xl ), perilaku 
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Aparatur Sipil Negara (X2) terhadap kualitas pelayanan (Y) Dina.5 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara Regresi linier 

berganda ini juga digunakan untuk mengetahui apakah kualitas pclayanan 

KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Kabupaten Aceh Utara dimasa 

akan datang akan bisa diramalkan oleh kompetensi (Xl) dan perilaku (X2) 

terhadap kualitas pelayanan KTP (Y). 

Adapun persamaan regresi berganda yaitu Y =a+ b1x1 + b2x2 + c:. 

Lebih jelasnya, hasil analisis regresi berganda dapat dilihat pada tabel 4.18 

sebagai berikut. 

Tabel 4.18 
Basil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients" 

Unstandardized Standardized 
~~l 

Coiline3rity . 

Coefficients Coefficients Statistics --
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance V!F 

1 (Constant) 16.278 5.390 3.020 .003 

kompetensi .318 .118 .250 2.703 .008 .988 1.012 

perilaku .195 .093 .193 2.090 .039 .988 1.012 

a. Dependent Variable: 

Kualitaspelayanan 

Dari tabel 4.18 di atas maka persamaan regresi yang diperokh dMi 

hasil perhitungan adalah: 

Kualitas pelayanan KTP (Y) = l 6,278 + 0,3 l 8X1 + 0, 195 X2 

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Y = Konsta.nta = 16,278 ini menunjukkan nilai rata-rata Y apabila Xi. X2, 

bemilai nol. Artinya, apabila pimpinan Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil Kabupaten Ac eh Utara tidak mampu 

mengimplementasikan X1, dan X2, maka kualitas pelayanan KTP akan 

mengalami penunman sehesar 16,278. Sebaliknya, apabila pimpinan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara 

mampu meningkatkan kompetensi (X 1 ), dan perilaku pegawai yang 

kondusif (X2) maka kualitas pelayanan KTP pegawai akan yang 

mengalarni peningkatan sebesar 16,278. Meski demikian yang 

menentukan kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara masih ada faktor lain yang 

masih tidak terdeteksi (depsilon) yang turut mempengaruhinya. 

Misalnya, pengawasan, etos kerja dan lain-lain. 

b. Koefisien regresi X1 (kompetensi) = 0,318. Artinya, apabila terdapat 

peningkatan kompetensi seperti mengirimkan diklat misalnya Diklatpirn 

IV sesuai dengan tupoksi pegawai yang bersangkutan sebesar satu 

satuan sementara variabel independen lainnya tetap maka kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara akan mengalarni peningkatan sebesar 0,318. Misalnya 

pimpinan mengirim pegawai mengikuti diklatpim IV maka akan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

c. Koefisien regresi X2 (perilaku) = 0, 195 Artinya, apabila terdapat 

perbaikan perilaku pegawai sebes<'..f satu satuan sementara variabe! 

independen lainnya tetap maka kualitas pelayanan KTP Dinas 
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara akan 

mengalami peningkatan sebesar 0, 195. Misalnya pimpinan memberikan 

hadiah kcpada pegawai yang paling cepat melayani KTP masyarakat 

maka akan membuat kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara akan meningkat. 

Jika diamati dari hasil perhitungan di atas, yang paling menonjol 

mempengaruhi kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara adalah variabel kompetensi dengan 

skor 0,318. Artinya, kompetensi dapat dijadikan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan KTP dan perlu diperhatikan. Sebab dengan kompetensi 

ASN yang semakin baik akan berdampak positif terhadap kualitas 

pelayanan KTP dan kompetensi yang meningkat seperti pendidikan dan 

pelatihan akan dapat membentuk perilaku ASN dalam pelayanan publik. 

Adanya pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan KTP sejalan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sri Asmidar Asmiddin (2013) 

dengan judul penelitiannya Pengaruh Kompetensi pegawai kelurahan, 

kualitas pelayanan Administrasi Kependudukan serta pengaruh kompetensi 

pegawai terhadap kualitas pelayanan Administrasi Kependudukan di 

wilayah Kecamatan Murhum Kota Baubau. 

Dengan demikian kompetensi merupakan Juru kunci untuk 

menentukan peningkatan kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Karena itu, agar kualitas pelayanan 

KTP mengalami peningkatan maka kompetensi pegawai pegawai harus 
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benar-benar diperhatikan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan KTP 

mereka semakin lebih baik. 

R. Pengujian Hipotcsis 

a. Uji Hipotesis Secara Parsial (satu Persatu) 

Hipotesis yang di ajukan dalam peneitian ini ada tiga butir, ketiga 

hipotesis tersebut akan diuji satu persatu dengan secara parsial. 

1) Pengaruh Variabel Kompetensi (Xl) terhadap Kualitas pelayanan 

KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Utara 

Unmk mengetahui apakah ada pengaruh kompetensi terhadap 

Kualitas KTP pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara dilakukan pengujian dengan hipotesis sebagai 

berikut: 

Ho: pX1Y=O Tidak terdapat pengaruh kompetensi terhadap 

kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

H1 : pX1 Y > 0 Terdapat pengaruh kompetensi terhadap kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

Kriteria pengujian menggunakan alat uji t apabila: 
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Jika t hitung > dari t tabel dengan a 0,05 dan derajat bebas 

yaitu yaitu n-k-1 yaitu 111-2-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah 

angka 1,65909 maka ho ditolak. Artinya ada pengaruh sub variabel 

bebas yaitu XI terhadap Y. Jika t hitung < dari t tabel dengan a 0,05 

dan derajat bebas yaitu n-k-1 yaitu 111-3-1 maka nilai t tabel 

diperoleh dibawah angka 1,65909 maka ho diterima. Artinya tidak ada 

pengaruh sub variabel bebas yaitu Xl, terhadap Y. 

Selanjutnya jika dilakukan perhitungan dimana nilai thitung 

variabel Kompetensi sebesar 2,703 sedangkan t tabel sebesar 

1,65909. Karena t hitung > dari t tabel maka variabel kompetensi 

mempunyai pengaruh siginifican (0,008 atau dibawah 0,05) terhadap 

kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara. Dikatakan pengaruh significan karena taraf 

significansi hasil perhitungan dibawah a 0.05 yaitu 0,008. Hal ini 

membuktikan bahwa pengujian hipotesis pertama yang diajukan di 

Bab II menyatakan terdapat pengaruh antara kompetensi terhadap 

kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara benar dan terbukti. Artinya, jika kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara hendak ditingkatkan maka peningkatan kompetensi seperti 

diklat harus diperhatikan. 

Adanya pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan 

KTP sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sri Asmidar 
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Asmiddin (2013) dengan judul penelitiannya Pengaruh Kompetensi 

pegawai kelurahan, kualitas pelayanan Administrasi Kependudukan 

serta pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan 

Administrasi Kependudukan di wilayah Kecamatan Murhum Kota 

Baubau. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai 

kelurahan di wilayah Kecamatan Murhum dilihat dari lima dimensi 

menunjukkan hasil rata-rata dalam kategori baik, namun perlu 

peningkatan kompetensi melalui pendidikan dan pelatihan. Kualitas 

pelayanan Administrasi Kependudukan di wilayah Kecamatan 

Murhum Kota Baubau dilihat dari lima dimensi menunjukkan basil 

rata-rata dalam kategori baik pula meskipun memiliki keterbatasan 

sarana dan prasarana. Kompetensi pegawai kelurahan berpengaruh 

terbadap k:ualitas pelayanan Administrasi Kependudukan di wilayah 

Kecamatan Murhum Kota Baubau dilihat dari lima dimensi yang 

mempengaruhi lima dimensi kualitas pelayanan Administrasi 

Kependudukan menunjukkan basil rata-rata dalam kategori baik. 

Kemudian basil penelitian yang dilak:ukan oleb Faiza 

Nurmasitha, Abdul Hakim, Wima Yudo Prasetyo (2009) dengan 

judul penelitiannya Pengaruh Kompetensi Pegawai dan Lingkungan 

Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan 

antara kompetensi pegawai dan lingkungan kerja mempunyai 

pengaruh positif secara bersama-sama terhadap kualitas pelayanan. 

Sehingga antara kompetensi pegawai dan lingkungan kerja 
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mempunya1 pengaruh positif secara bersama-sama terhadap 

implementasi kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. Narnun kompetensi pegawai 

mempunyai pengaruh lebih dominan terhadap kualiatas pelayanan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo (Faiza 

Nunnasitha, 2009). 

Dengan demikian berdasarkan hasil penelitian empirik dan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti jelas membuktika.ri ada 

pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan. 

2) Pengaruh Variabel Perilaku Pegawai (X2) terhadap Kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara 

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh perilaku terhadap 

kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara dilakukan pengujian dengan hipotesis sebagai 

berikut: 

Ho : pX2 Y = 0 Tidak terdapat pengaruh perilaku terhadap kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

H1 : pX2 Y > 0 Terdapat pengarnh perilaku terhadap kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

Kriteria pengujian menggunakan alat uji t apabila: 
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Jika t hitung > dari t tabel dengan a. 0.05 dan derajat bebas 

yaitu n-k-1 yaitu 111-3-1 maka nilai t tabel diperoleh dibawah angka 

1,65909 maka ho ditolak. Artinya ada pengaruh sub variabel bebas 

yaitu X2 terhadap Y Jika t hitung < dari t tabel dengan a 0,05 dan 

derajat bebas yaitu n-k-1 yaitu 111-3-1 maka nilai t tabel diperoleh 

dibawah angka 1,65909 maka ho diterima. Artinya tidak ada pengaruh 

sub variabel be bas yaitu X2, terhadap Y. 

Setelah dilakukan perhitungan dimana nilai thitung variabel 

perilaku sebesar 2,090 sedangkan t tabel sebesar 1,65909. Karena t 

hitung > dari t tabel maka perilaku mempunyai pengaruh siginifican 

(0,001 atau dibawah 0,05) terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Hal ini 

membuktikan bahwa pengujian hipotesis kedua yang diajukan di Bab 

II menyatak:an terdapat pengaruh antara perilaku terhadap kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh benar dan terbukti. Artinya, jika kualitas pelayanan KTP Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara hendak 

ditingkatkan mak:a perilaku pegawai harus diperhatikan misalnya 

dengan memberikan pujian atau hukuman kepada pegawai. 

Adanya pengaruh perilaku terhadap kualitas pelayanan KTP 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara 

sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Asnaldi (2011) 

dengan judul penelitiannya Pengaruh perilak:u birokrasi terhadap 
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kualitas pelayanan publik bagi masyarakat di Kecamatan Singkil 

Utara. Hasil penelitian menunjukkan Hasil analisis menunjukan 

bahwa perilaku birokrasi di Kecamatan Singkil Utara memenuhi 

barapan publik. Kualitas Pelayanan publik dilihat dari semua aspek 

yang telah ditetapkan mampu memenuhi kebutuban dan keinginan 

masyarakat, Sesuai dengan basil uji regresi sederbana menunjukkan t 

hi tung sebesar 11,83, > t tabel (1,61 ), dengan tingkatt signifikansi a 

5%. Berdasarkan basil kompetisi diperoleh R Square sebesar 0,820 

Artinya terdapat 82% faktor kualitas pelayanan publik mampu 

dijelaskan oleh variable independen (yaitu perilaku birokrasi). 

Selebihnya 18% diterangkan oleh variable lain yang tidak tera..tJ.gkum 

dalam model regresi. Sebagai kesimpulan, penelitian ini membuktikan 

bahwa perilaku birokrasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kecamatan Singkil Utara (Asnaldi, 2011 ). 

Demikian juga hasil penelitian yang dilakukan oleh Martinijal 

(2010) dengan judul penelitiannya pengaruh aparat terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kecamatan Medan Helvetia. Hasil penelitian 

menujukkan bahwa Perilaku Aparat berpengaruh terhadap Pelayanan 

Publik di Kecamatan Medan Helvetia dengan pengaruh sedang. Dari 

uji signifikan, diperoleh bahwa Perilaku Aparat berpengaruh 

signifikan terhadap Pelayanan Publik. Hal ini diperoleh dari 

perhitungan uji signifikan dimana t hitung = (0,559) lebih tinggi dari 

ttabel(O, 166) (thitung < ttabel) (0,009617) dengan taraf signifikan 5%. 
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Kemudian berdasarkan perhitungan Deteriminasi diperoleh besar 

pengaruh Perilaku Aparat terhadap Pelayanan Publik adalah sebesar 

19,06%. Sehingga faktor penyebab lain adalahsebesar 81,04%. 

Adapun faktor penyebab lain yang bukan disebabkan oleh perilaku 

aparat adalah sumber daya manusia aparat tersebut, pengawasan 

pimpinan, tingkat kerjasama antar pegawai, tingkat kooperatif 

masyarakat, sarana dan lain sebagainya (Martinijal, 2010). 

b. Pengujian Variabel Bebas Dengan Memakai Tabel Anova atu Uji 

Simultan (F test) 

Untuk menguji secara bersama-sama maka digunakan uji F 

tujuannya untuk mengetahui pengaruh secara simultan yaitu variabel 

pengaruh kompetensi dan perilaku secara bersama-sama terhadap 

kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara. 

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut: 

Ho : b 1, b2, = 0, berarti tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan 

secara bersama-sama seluruh 

Ho : b 1, b2, -::j:. 0, berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan secara 

bersama-sama seluruh variabel yaitu kompetensi 

dan perilaku, terhadap kualitas pelayanan KTP 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Aceh Utara. 

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: 

I) Ho diterima Ha ditolak apabila Fhitung < F1abel atau probabilitasnya F 

signifikan > 0,05 
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2) Ho ditolak dan Ha diterima apabila Fhitung > Ftabel atau probabilitasnya 

nilai F signifikan < 0,05 

Hasil uj i F dapat dilihat pada tampilan data print out berikut ini: 

Regression 

Residual 

Total 

Tabel 4.20 
Hasil uji Simultan 

ANOVAb 

Sum of Squares df Mean Square 

335.955 2 167.977 

3432.820 108 31.785 

3768.775 110 

F 

5.285 

Sig . 

. 006a 

a. Predictors: (Constant), perilaku, kompetensi 

b. Dependent Variable: Kualitaspelayanan 

Dari hasil analisis regresi pada tabel 4.23 di atas didapatkan hasil 

perhitungan untuk nilai Fhitung sebesar 5,285> Fiabel sebesar 3,08 yang 

diperoleh dari n=l 11-2 dengan a 0.05 maka diperoleh nilai F 3,08. 

Artinya, terdapat pengaruh secara bersama-sama atau serentak variabel 

kompetensi, dan perilaku terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara dengan 

pengaruh significan karena dibawah a 0.05 yaitu 0,006. Dengan 

demikian model regresi ganda ini cukup baik digunakan untuk 

memprediksi atau meramalkan kontribusi kompetensi, dan perilaku 

terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Utara. Dengan demikian berdasarkan hasil 
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perhitungan statistik dan kriteria keputusan penerimaan dan penolakan 

hipotesis dapat dikatakan bahwa hipotesis yang diajukan peneliti pada 

hah terdahulu adalah terbukti dan dapat diterima. Selanjutnya bila 

dicermati yang paling besar memberikan kontribusi terhadap kualitas 

pelayanan KTP pegawai adalah kompetensi terhadap kualitas pelayanan 

KTP sebesar 0,318. Artinya, kompetensi merupakan juru kunci untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. 

Dengan demikian berdasarkan hasil perhitungan statistik dan 

kriteria keputusan penerimaan dan penolakan hipotesis dapat dikatakan 

bahwa hipotesis yang diajukan peneliti pada bab terdahulu adalah 

terbukti dan dapat diterima secara ilmiah. 

C. Pembahasan 

1. Pengaruh Kompetensi terhadap Kualitas Pelayanan KTP 

Jika dicermati hasil perhitungan di atas tampak bahwa dimana nilai 

thitung variabel kompetensi sebesar 2, 703 sedangkan t tabel sebesar 

1,65909. Kemudian kontribusi kompetensi terhadap kualitas pelayanan 

KTP pegawai dilingkungan kantor Kependudukan Daerah Kabupaten 

Aceh sebesar 0.318. Variabel ini merupakan yang tertinggi baik dari sudut 

uji t maupun nilai skor terhadap kualitas pelayanan KTP di lingkungan 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Artinya 

kompetensi sangat penting dan strategis untuk meningkatkan kualitas 
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pelayanan KTP Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Utara. Adanya pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan sejalan 

dengan pendapat pakar (Spencer, 2003 :251) mengatakan kompetensi 

berkaitan erat dengan kualitas pelayanan serta kinerja pegawai. 

Dengan demikian jika ditarik simpulan yang dilakukan oleh 

peneliti, konsep pakar dan hasil peneliti terdahulu tampak bahwa 

kompetensi sangat penting diperhatikan jika ingin meningkatkan kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara. Karena itu, untuk melayani manusia khususnya masyarakat 

yang mengurus KTP di Aceh Utara pelayanan yang berkualitas dari orang

orang yang memiliki kompetensi. Sebab pelayanan tidak dapat dipisahkan 

dari kebutuhan manusia. Bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa 

pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Masyarakat 

setiap waktu selalu menuntut pelayanan yang berkualitas dari birokrat, 

meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena 

secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih bercirikan 

suatu pelayanan yang berbelit-belit, lambat, mahal dan melelahkan. 

Kecenderungan pelayanan publik yang terlalu berbelit-belit tersebut terjadi 

karena masyarakat pada saat ini masih diposisikan sebagai pihak yang 

"melayani" bukan pihak yang dilayani dan yang seharusnya dilayani oleh 

para birokrat. 

Oleh sebab itu, pada dasarnya dibutuhkan reformasi pelayanan 

publik dengan dan mendudukan "pelayan" dan yang "dilayani" ke 
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pengertian sesungguhnya. Artinya, masyarakatlah yang harus dilayani clan 

birokrat yang memiliki kewajiban untuk melayani publik (masyarakat). 

Pelayanan yang berkualitas harus dimiliki pegawai dengan kompetensinya. 

Pelayanan adalah suatu cara melayani, membantu, menyiapkan atau 

mengurus keperluan seseorang atau sekelompok orang. Sedangkan 

melayani adalah membantu mengurus keperluan atau kebutuhan seseorang 

sejak dilakukan permintaan sampai penyelesaiannya. Karena pelayanan 

merupakan kunci keberhasilan dalarn berbagai usaha atau kegiatan yang 

ingin dicapai dalam suatu organisasi. Dengan pemberian pelayanan yang 

baik kepada masyarakat maka pemerintah akan dapat mewujudkan tujuan 

negara yang salah satunya guna kesejahteraan masyarakat terintegrasi 

dalam penyeleng-garaan pemerintah dan pembangunan. 

Salah satu pelayanan yang diberikan pemerintah dalam bidang 

administrasi kependudukan adalah penyediaan jasa administrasi 

kependudukan di Kabuapten Aceh Utara. Administrasi Kependudukan 

yang diberikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara adalah rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam 

penertiban dokumen dan data kependudukan melalui Pendaftaran 

Penduduk, Pencatatan Sipil, Pengelolaan Informasi penduduk serta 

pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik & Pembangunan sektor 

lain. Jika dicermati proses alur kerja pembuatan KTP sesuai dengan UU no 

24 Tahun 2013 tentang Kependudukan dengan menggunakan KTP 

elektronik prosesnya adalah sebagai berikut: 
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I 

Sumber:; Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Aceh Utara 
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Berdasarkan alur diatas tentu dibutuhkan kompetensi pegawai 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara, tentu 

agar kompetensi pegawai terbentuk perlu diberikan pelatihan khsusnya 

yang berkaitan dengan pembuatan KTP. Kemajuan teknologi informasi 

clan komunikasi yang spektakuler pada abad ke-21 tentu dibutuhkan 

kompetensi pegawai untuk melahirkan era globalisasi, yang mana 

kehidupan bangsa-bangsa di dunia seakan-akan tanpa tapal batas dengan 

kemajuan teknologi seperti e-KTP. Peristiwa yang terjadi dan berkembang 

di satu bagian belahan bumi, dalam waktu yang singkat atau bersamaan 

dapat dengan mudah dan saksama diamati di belahan bumi lainya. Seiring 

dengan kemajuan tersebut, tatanan ekonomi dunia sedang berubah menuju 

perdagangan bebas, di mana perdagangan barang dan jasa antamegara 

akan terbebas dari hambatan-hambatan tarif dan kuota. Era globalisasi 

membawa dampak ganda, yakni pada satu sisi membawa persaingan yang 

makin ketat dan tajam, di sisi lain membuka kerja sama antarnegara yang 

melahirkan pasar bebas serta disisi lain dibutuhkan pelayanan yang 

berkualitas sebab masyarakat kini semakin kritis menuntut layanan seperti 

pelayanan KTP. Oleh karena itu, tantangan utama dimasa mendatang 

adalah meningkatkan daya saing dan keunggulan kompetitif bangsa 

Indonesia dengan mengandalkan kemampuan sumber daya manusia 

melalui peningkatan kompetensinya. 
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2. Pengaruh Perilaku terhadap Kualitas Pelayanan KTP 

Jika dicermati basil perbitungan tampak bahwa skor perilaku 

sehesar 0, 195 dan uji t tennasuk significan. Artinya, ada pcngaruh pcrilaku 

terbadap kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceb Utara. Hal ini membuktikan bahwa pengujian 

hipotesis kedua yang diajukan di Bab II menyatakan terdapat pengaruh 

antara perilaku terbadap kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara benar dan terbukti. Hasil 

temuan ini juga diperkuat qengan basil penelitian yang dilakukan oleh 

Nurhamni (20 l 0). Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh positif dan 

significan perilaku terbadap kualitas pelayanan publik (Nurharnni, 2010). 

Adanya pengaruh perilaku terbadap kualitas pelayanan karena yang 

memberikan pelayanan itu adalah pegawai yang memiliki sikap melayani 

dengan perilaku individu menerima, memperkenalkan, dan menghargai 

pembaharuan yang dapat meningkatkan efektifitas dan atau efisiensi pada 

berbagai level organisasi dalam bentuk perubahan atau penyesuaian 

sederhana dari produk, jasa yang diberikannya yaitu pelayanan KTP. 

Perilaku atau perbuatan pegawai untuk mencapai suatu tujuan dapat 

dinyatakan sebagai usaha dalam organisasi itu sendiri ketika memberikan 

pelayanan KTP. 

Berdasarkan kajian teoritik dan basil empirik ternyata perilaku 

mempunya pengaruh terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara seperti situasi 
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sekitar tempat kerja sehingga dapat mempengaruhi ASN dalam 

melaksanakan tugasnya. Jika dikaitkan dalam pemerintahan yang baik 

serta otonomi daerah yang intinya pemerintah adalah memberikan 

pelayana kepada masyarakat seperti pelayanan KTP. 

Prinsip pemerintahan yang baik adalah terjemahan dari istiiah good 

governance yang berbeda dengan istilah good government (pemerintah 

yang baik). Konsep dasar good governance adalah pada pengelolaan 

jalannya pemerintahan, pembangunan dan peiayanan pubiik (the way of 

govenaance) pada satu sisi; clan pada sisi lain adaiah berkaitan dengan 

berbagai upaya untuk menangani apa yang harus diatur, dibangun atau 

diiayani (the matters of govermant). Dari dua konsep inilah lalu timbul 

pemikiran baru yang mengarah pada perubahan pola penyelenggaraan 

pemerintahan, yakni dari pola tradisional menjadi pola kolaborasi antara 

pemerintah dengan swasta dan masyarakat sebagai wujud interaksi sosial 

poiitik antara pemerintah dengan masyarakat dalam menghadapi berbagai 

permasaiahan kontemporer yang demikian kompleks, dinarnis dan 

beranekaragam. 

World Bank memberikan 6 indikator yang menunjuk pada good 

governance ini. Pertama, akuntabilitas poiitik, dengan menguji tingkat 

penerimaan masyarakat terhadap kepemimpinan eksekutif dengan 

menetapkan sistem pemilihan dan batas waktu menduduki jabatan; kedua, 

beban untuk berkumpul dan berpartisipasi seperti di bidang keagamaan, 

sosiai profesi, relawan, dan media; ketiga, jaminan hukum seperti 
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keamanan, periakuan hukum dan perlindungan dari campur tangan pihak 

luar; keempat, akuntabilitas birokrasi, yaitu menciptakan sistem untuk 

memonitor dan mengontroi kinerja dalam kaitannya dengan kuatitas, 

inefisiensi, perusakan sumber daya alam dan transparansi dalam 

manaJemen keuangan, pengadaan akunting, dan pengumpulan sumber 

dana; kelima, ketersediaan, vaiiditas dan anaiisis informasi; dan keenam, 

manajemen sistem publik yang efektif dan efisien. 

Secara lebih real dan konkret yang menjadi tugas pemerintahan 

dalam kerangka good governance inf adalah: menyediakan sarana untuk 

perwakilan kepentingan masyarakat yang beragam, menawarkan sebuah 

forum untuk rekonsiliasi kepentingan-kepentingan yang saling bersaing; 

menaptakan dan melindungi ruang publik yang terbuka, dimana debat 

bebas mengenai isu-isu kebijakan bisa dilanjutkan; menyediakan beragam 

hal untuk memenuhi kebutuhan warga negara, termasuk bentuk keamanan 

dan kesejahteraan kolektif, mengatur pasar menurut kepentingan publik, 

dan menjaga persaingan pasar ketika monopoli mengancam, menjaga 

keamanan sosial melalui kontrol sarana kekerasan; mendukung 

perkembangan sumber daya manusia melalui sistem pendidikan, 

menopang sistem hukum yang efektif, yang menJailllll perselisihan 

ditangani secara adil atau tidak diskriminatif seperti dalam pelayanan KTP. 

Karena itu pimpinan lembaga harus memperhatikan perilaku para 

pegawainya dengan memberikan situasi yang kondusif dan memotivasi 

pegawai itu sendiri agar perilaku kondusif memberikan pelayanan kepada 
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masyarakat khususnya dalam pelayanan KTP. Jika dicermati Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara merupakan 

kumpulan orang-orang yang bekerja secara bersama-sama dengan 

mengunakan sumber daya tertentu untuk berusaha mencapai tujuannya. 

Dengan kata lain bahwa organisasi itu terdiri dari orang-orang yang 

bekerja dalam suatu system pencapaian tujuan yaitu pelayanan seperti 

pelayanan KTP. Dalam mencapai tujuan tersebut maka para anggta

anggotanya akan selalu berinteraksi dalam mencapai tujuan-tujuan 

tersebut. Dalam interaksi maka karakteristik tiap individu akan membaur 

dalam organisasi tersebut sehingga akan menjadi sebuah karakteristik 

organisasi. ASN adalah salah satu dimensi penting dalam organisasi. 

Kualitas pelayanan KTP sangat tergantung pada kinerja individu yang ada 

di dalamnya. Seluruh pekerjaan dalam organisasi itu, para anggotalah yang 

menentukan keberhasilannya. Sehingga berbagai upaya meningkatkan 

pelayanan KTP yang berkualitas harus dimulai dan selalu diperbaiki. Pada 

tingkat individu, jika pegawai merasa bahwa organisasi memenuhi 

kebutuhan dan karakteristik individualnya, ia akan cenderung berperilaku 

positif. Tetapi sebaliknya, jika anggota tidak merasa diperlakukan dengan 

adil, maka mereka cenderung untuk tidak tertarik melakukan hal yang 

terbaik. Sehingga semboyan kalau bisa dipermudah mengapa dispersulit, 

kalau bisa dipercepat mengapa diperlambat. Semboyan ini tidak akan 

terjadi jika pegawai memiliki perilaku pelayan. 
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Karena itu p1mpman harus memahami ASN di lingkungan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara salah satu 

dimensi penting dalam organisasi. Kinerja organisasi sangat tergantung 

pada kinerja individu yang ada di dalamnya. Seluruh pekerjaan dalarn 

organisasi itu, para anggotalah yang menentukan keberhasilannya. 

Sehingga berbagai upaya meningkatkan produktivitas organisasi harus 

dimulai dari perbaikan produktivitas anggota. 

Oleh karena itu, pemahaman tentang perilaku pegawai menjadi 

sangat penting dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan KTP. 

Anggota sebagai individu ketika memasuki organisasi akan membawa 

kemampuan, kepercayaan pribadi, pengharapan-pengharapan, kebutuhan 

dan pengalaman masa lalunya sebagai karakteristik individualnya. Perilaku 

individu dipengaruhi dengan konsep diri yang dimilikinya. Perilaku yang 

ditampakan pada individu mencerrninkan konsep diri sebagai perwujudan 

atas persepsi tentang dirinya. Artinya, pimpinan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara harus selalu memperhatikan 

karakteristik individu ketika memahami perilaku pegawainya baik dari 

segi kebutuhannya agar tidak menyimpang dari tugas-tugasnya. Salah satu 

memahami kebutuhan individu dan berkaitan erat dengan perilaku acialah 

motivasi. Motivasi berasal dari kata motif (motive) yang berarti dorongan, 

sebab atau alasan seseorang melakukan sesuatu. Motivasi terbentuk dari 

sikap (attitude) karyawan dalam menghadapi situasi kerja di perusahaan 

(situation). Didalam lembaga pemerintah motivasi berperan sangat penting 
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dalarn rneningkatkan kualitas pelayanan publik. Tujuan dalarn rnernberikan 

motivasi kerja terhadap pegawai khususnya ASN agar mereka dapat 

melaksanakan tugasnya secara efektif dan efisien. Dengan demikian 

berarti juga marnpu memelihara dan meningkatkan moral, semangat dan 

gairah kerja, yang muarahnya memperbaiki perilaku pegawai itu sendiri. 

Jika dicermati hasil pembahasan di atas tarnpak clan perlu disadari 

bahwa pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) jelas merupakan fungsi 

pelayanan dari pemerintah. Karena itu kompetensi dan perilaku merupakan 

dua disisi mata uang yang sulit dibedakan. Artinya, dengan kompetensi 

yang memadai akan membuat perilaku pegawai semakin lebih baik. Dari 

perspektif pemerintahan, bahwa produk layanan kartu tanda penduduk 

adalah salah satu bentuk produk pemerintahan berbentuk pelayanan jasa. 

Disamping menghasilkan layanan perijinan, keberadaan KTP tersebut 

dapat bermanfaat bagi data yang penting. Misalnya, data tentang jumlah 

penduduk yang memiliki ijin mendirikan bangunan, data jumlah 

penduduk, serta data lainnya. Data tersebut dapat digunakan pemerintah 

daerah untuk berbagai kepentingan. Misalnya, data tersebut dapat 

digunakan bagi penduduk yang berhak mendapat beras miskin, penduduk 

bagi berhak mendapat bantuan bagi siswa/siswi yang berprestasi dari 

kalangan keluarga miskin, dan keperluan lainnya. 

Kebutuhan masyarakat baik barang dan Jasa dapat diproduksi 

pemerintah. Kebutuhan barang dapat diusahakan masyarakat dari 

organisasi privat atau dunia swasta. Ketersediaan barang yang dibutuhkan 
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masyarakat tersedia dilapangan atau dipasar. Harga barang yang 

dibutuhkan masyarakat mengikuti proses permintaan dan penawaran 

sesuai dengan mekanisme pasar. Narnun disisi lain, kebutuhan jasa publik, 

seperti kartu tanda penduduk, layanan kartu keluarga, layanan surat izin 

mengemudi, layanan pemerintahan lainnya adalah kebutuhan jasa yang 

diproduk pemerintah baik pusat maupun daerah. Monopolistik layanan 

pemerintahan, perlu ditingkatkan standar pelayanan mutu secara optimal. 

Kehadiran organisasi pemerintahan dibutuhkan masyarakat karena 

organisasi pemerintahan itu memproduksi pelayanan pemerintahan 

misalnya KTP Produktivitas layanan pemerintahan menjadi indikator 

keberhasilan pemerintahan. Keberhasilan pelayanan pemerintahan 

merupakan sinergitas dan harmonisasi dari semua pemangku kepentingan 

pelayanan pemerintahan itu. Pemimpin pemerintahan, orgamsas1 

pemerintahan, sumber daya aparatur, prosedural dan mekanisme dan 

masyarakat adalah pemangku kepentingan yang berhubungan pelayanan 

pemerintahan. Melayani masyarakat sudah menjadi grand desain kehadiran 

organisasi pemerintahan. Untuk dapat mengoptimalisasi fungsi pelayanan 

pemerintahan, adalah wajar semua pemangku pelayanan berkerja secara 

optimal sebagaimana yang terjadi di lingkungan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatatn Sipil Kabupaten Aceh Utara. Keberdayaan organisasi 

pemerintahan menjadi salah satu faktor yang perlu diperhatikan. 

Organisasi pemerintahan seperti Dinas Kependudukan dan 

Pencatatatn Sipil Kabupaten Aceh Utara terlihat dari keberadaan sumber 
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daya aparatur yang bekerja serta perilaku aparatur yang kondusif. 

Optimalisasi fungsi dan kewenangan organisasional aparatur mempercepat 

dan memperlancar terwujudnya pelayanan pemerintahan dengan optimal 

dibutuhkan kompetensi aparatur dan perilaku yang kondusif. Pelayanan 

organisasi pemerintahan, terlihat dari faktor kualitas dan faktor kualitas 

pelayanan yang dihasilkan. Kehadiran organisasi pemerintah dalam 

memproduksi pelayanan pemerintahan menjadi kebutuhan masyarakat. 

Kebutuhan masyarakat atas layanan pemerintahan misalnya kartu tanda 

penduduk membutuhkan profesionalisme sumber daya aparatur, 

akuntabilitas biaya yang dikeluarkan, transparansi mekanisme dan 

prosedural pelayanan pemerintahan itu sendiri. Pada pemerintahan daerah, 

terdapat pemerintahan desa, pemerintahan kecamatan dan pemerintahan 

daerah Kabupaten/Kota. Sesuai dengan tugas dan fungsi pemerintahan 

sebagaimana amanat perundangan, maka setiap level pemerintahan 

menjalankan pelayanan sesuai dengan norma perundangan yang berlaku. 

Pelayanan pemerintahan dibidang KTP merupakan pelayanan yang 

sangat dibutuhkan masyarakat. Kehadiran pemerintahan pad.a hakekatnya 

adalah layanan KTP yang dibutuhkan masyarakat. Secara filosofis, 

kehadiran organisasi pemerintahan adalah mernberikan pelayanan. Salah 

satu bentuk pelayanan itu adalah layanan KTP. Menurut Sukmaningsih 

(1997) mengatakan bahwa pelayana pemerintah kepada masyarakat dapat 

berbentuk, adalah : 

Pelayanan yang dilakukan pemerintah dapat berorientasi profit dan 
tidak berorientasi profit. Pelayanan yang berorientasi profit 
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meliputi telekomunikasi, air minum, transportasi dan listrik. 
Pelayanan yang tidak berorientasi profit adalah pelayanan KTP 
(Kartu Tanda Penduduk), pelayanan catatan sipil, IMB (Kartu 
tanda penduduk) dan pelayanan hidang keimigrasian 

(Sukmaningsih, 1997, p. 6). 

Sebagai salah satu layanan pemerintahan, pelayanan KTP adalah 

bentuk pelayanan pemerintahan kepada masyarakat yang sangat 

dibutuhkan masyarakat. Keberadaan pelayanan KTP sangat dibutuhkan 

masyarakat. Tidak dapat dibayangkan bila masyarakat mengalami 

kesulitan mengurusnya. Tertib administasi yang terjadi dalam organisasi 

pemerintahan menjadi wadah teknis dan operasional dalam mempercepat 

terwujudnya layanan pemerintahan yang optimal. Keberadaan pelayanan 

pemerintahan menuntut keberdayaan administasi organisasi pemerintahan 

sehingga pelayanan pemerintahan dapat tecapai dengan optimal. 

Karena itu kompetensi dan perilaku aparatur sangat penting 

diperhatikan baik dari segi aspek intelektualitas dan integritas menjadi 

motor pengerakan utama bagi percepatan terwujudnya pelayanan 

pemerintahan yang maksimal. Kehadiran pemimpinan kepala Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang dilakukan di Kabupaten Aceh 

Utara menjadi kata kunci bagi keberhasilan pemerintahan menjalan tugas 

dan fungsinya. Strong leadership ditampilkan kekuatan seorang pemimpin 

yang ielah memenuhi persayaratan baik aspek normatif maupun aspek 

intelektual serta integritas. Kompetensi sumber daya aparatur khususnya 

pemimpin pemerintahan harus ditarnpilkan secara terns menerus sehingga 
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partisipasi masyarakat dalam pembangunan dapat meningkat dengan 

sendirinya. 

Kompetensi sumber daya aparatur dalam administrasi publik 

membutuhkan dukungan keberdayaan organisasi pemerintahan itu sendiri. 

Program dan kegiatan pemerintahan (termasuk pelayanan KTP) tersusun 

dan terstruktur dalam organisasi pemerintahan. Keberdayaan administrasi 

ditampilkan dengan kejelasan dan ketegasan sumber daya organisasi itu 

sendiri. Misalnya, perilaku aparatur, sarana dan prasarana perkantoran, 

sumber daya aparatur yang profesional, akuntabel dan transparan. 

Sinergitas dan harmonisasi kekuatan pemimpin pemerintahan dan 

keberdayaan administrasi merupakan faktor yang saling melengkapi dan 

saling mendukung keberhasilan pencapaian visi dan misi pemerintahan 

daerah. 

Memberikan layanan yang terbaik (layanan yang cepat, tepat dan 

ramah) merupakan suatu prestasi pegawai dalam melayani. Untuk 

memberikan layanan yang terbaik tersebut dapat dilakukan dengan 

melakukan pelayanan sesuai dengan mempedomani norma yang ada, 

layanan yang selesai dalam waktu yang cepat misalnya satu hari dapat 

selesai dan dalam proses layanan sedang dikerjakan pegawai menunjukkan 

sikap dan perilaku yang ramah dan sopan. Dari pengamatan di lapangan, 

pada umumnya layanan kartu tanda penduduk dan kartu keluarga 

diselesaikan paling lama dua hari. Lamanya selesainya layanan tersebut 

membuat masyarakat memerlukan dua kali untuk datang ke kantor 
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kecamatan, yaitu hari pertama untuk mengantar berkas permohonan ke 

kantor kecamatan dimana sebelumnya sudah diproses di tingkat rukun 

tetangga, rukun warga dan kelurahan/desa dan pada hari kedua, 

masyarakat mengambil layanan kartu tanda penduduk dan kartu keluarga. 

Karena itu pelayanan KTP yang berkualitas sebagaimana yang 

dikemukakan dengan 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu : (1). Tangibles 

(wujud), yaitu kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, 

komputerisasi adminstrasi, ruang tunggu, tempat informasi. (2). Reliability 

(keandalan), yaitu kemampuan dan keandalan untuk menyediakan layanan 

yang terpercaya. (3). Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesanggupan 

untuk membantu dan menyediakan layanan secara cepat dan tepat, serta 

tanggap terhadap keinginan konsumen. ( 4). Assurance (keyakinan), yaitu 

kemarnpuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam 

meyakinkan kepercayaan konsumen. (5). Emphaty (empati), yaitu sikap 

tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen. Kelima 

dimensi tiu harus dilakukan dengan kompetensi dan perilaku ASN 

khususnya di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang dilakukan di 

Kabupaten Aceh Utara. 

Akhirnya, dari berbagai perhitungan statistik di atas serta analisis 

dan interpretasi data yang telah diuraikan sebelumnya, dapatlah 

dikemukakan bahwa temyata dimensi kompetensi, perilaku berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Aceh Utara dengan mempunyai pengaruh positif dan 
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significan terhadap kualitas pelayanan KTP. Hal ini berarti, bahwa 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dapat diterima dan didukung 

data, serta maksud penelitian ini yaitu mengungkap, menganalisis, dan 

mengukur besamya dimensi kompetensi, perilaku terhadap kualitas 

pelayanan KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Aceh Utara telah terjawab. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil pembahasan dan pengujian hipotesis yang telah 

dilakukan maka diambil kesimpulan penelitian ini yaitu : 

1. Terdapat pengaruh positif dan significan kompetensi pegawai terhadap 

kualitas pelayanan publik khususnya pelayanan KTP pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Pengaruh 

positif sebesar 0,250 dan significan karena di bawah a 0,05 yaitu 0,008 

demikian juga t hitungnya sebesar 2, 703 atau lebih besar dari t tabel 

1,65909. 

2. Terdapat pengaruh positif dan significan perilaku pegawai terhadap kualitas 

pelayanan publik khususnya pelayanan KTP pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara. Pengaruh positif sebesar 0.193 dan 

significan karena di bawah a 0,05 yaitu 0,039 demikian juga t hitungnya 

sebesar 2,090 atau lebih besar dari t tabel 1,65909. 

3. Secara simultan terdapat pengaruh positif dan significan kompetensi dan 

perilaku pegawai terhadap kualitas pelayanan publik khususnya pelayanan 

KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh 

Utara, karena Fhitung sebesar 5,285> F1abel sebesar 3,08. 
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B. Saran 

1. Agar fungsi otonomi daerah yaitu mempercepat pemberian pelayanan 

kepada masyarakat seperti pelayanan KTP khususnya yang berbasis 

elektronik perlu ditingkatkan kompetensi pegawai sesuai dengan konteks 

perkembangan jaman termasuk peningkatan pemahaman budaya masyarakat 

lokal ketika menerima layanan. 

2. Untuk mewujudkan tata pemerintahan yang baik dibutuhkan perilaku

perilaku pelayan yang amanah dan dilakukan dengan cara memberikan 

siraman rohani kepada setiap aparatur dengan mendatangkan tokoh-tokoh 

agama. 

3. Kornpetensi dan perilaku kedua-duanya harus saling bersinergi. Artinya, 

pimpinan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Aceh Utara 

perlu membuat ukuran yang baku tentang kompetensi minimal seorang 

pegawai dibidang pelayanan KTP serta diimbangi dengan perilaku pelayan 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. 
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LAMPIRAN 1 

KUES I ONER PENELITIAN 

PETUNJUK PENGISIAN 

1. Mohon memberikan tanda (J) pada jawaban yang Bapak/Ibu anggap paling 

benar. 

2. Setiap pernyataan hanya membutuhkan satujawaban saja. 

3. Mohon memberikan jawaban yang sebenar-benarnya. 

4. Ada lima alternative jawaban yaitu : 

Sangat Setuju (SS) :5 

Setuju (S) :4 

Kurang Setuju (KS) :3 

Tidak Setuju (TS) :2 

Sangat Tidak Setuju (STS): 1 

IDENTIT AS PESPONDEN 

No Responden 

Jenis Kelamin 

Usia 

Pendidikan 
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a. Kompetensi (Xl) 
No Pernyataan/Pertanyaan SS s KS TS STS 

(5) (4) (3) (2) (1) 
Pengetahuan 

I 
1 Mengikuti pelatihan pengembangan 

ketrampilan dasar akan dapat 
meningkatkan kompetensi ASN 

2 Tujuan peningkatkan kompetensi aga 
ASN mampu menyelesaikan tugas-tugas 

3 Sasaran untuk meningkatkan 
pengetahuan pegawai adalah untuk 
mengikuti perkembangan iptek 

4 Pentingnya peningikatan kompetensi 
melalui peningkatakan pengetahuan 
pegawai agar ASN mampu berinovasi 
dalam bekerj a 

5 Meningkatnya pengetahuan ASN agar 
mampu melakukan pemecahan masalah 
dalam tugas sehari-hari. 

Keterampilan 

6 ASN yang memiliki keterampilan akan 
dapat melakukan pekerj aan dengan baik 

7 Kemampuan ASN harus dapat 
melakukan perhitungan untung rugi dari 
setiap pekerjaannya 

8 ASN yang memiliki keterampinan 
diharapkan mampu mendelegasikan 
tugas sesuai dengan tupoksinya. 

9 Keterampilan Asn harus mampu 
melakukan komunikasi yang baik 
sesama ASN ataupun masyarakat 

10 Kompetensi ASN harus memiliki 

kreatifitas untuk membuktikan 
, 

keterampilan yang dimilikinya. 
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b. Pcrilaku (X2) 
No Pcrnyataan SS s KS TS STS 

(5) (4) (3) (2) (1) 
Sikap 

1 Ramah dan sop an mempakan sikap 
yang ditunjukkan ASN ketika 
melakukan pelayanan 

2 Asn harus memberikan informasi yang 
lengkap kepada penerima layanan 

3 Petugas pelayanan hams bersikap 
em pa ti 

Kcmampuan 
4 Tepat waktu dan tidak ingkar janji 

mempakan kehamsan dalam pelayanan 
5 Pengalaman memberikan pelayanan 

sangat dibutuhkan 
6 ASN harus menghubungi masyarakat 

jika ada kesalahan dalam pelayanan 
7 Menyerap informasi adari masyarakat 

hams dilakukan ketika memberikan 
pelayanan 

Motivasi 
8 Bekerja sesuai dengan tu gas yang 

diberikan akan membuat termotivasi 
ASN bekerja 

9 Motivasi dari dalam diri hams dimulai 
agar tidak menjadi kendalam dalam 
pelayanan 

10 Pemberian honoryang tepat sasaran 
akan membuat termotivasi orang 
bekerja. 
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c. Kualitas Pelayanan (Y) 

No Pernyataan SS s KS TS STS 
(5) (4) (3) (2) (1) 

Reliability 
1 Kemampuan pegawai dalam melayani 

sang at dibutuhkan oleh penerima 
layanan 

2 Kesesuaian pelayanan dengan harapan 
penenma layanan mempakan idaman 
publik 

Responssive 
3 Petugas pelayanan hams memiliki rasa 

ingin melayani yang tinggi 
4 Menanyakan lebih dahulu kebutuhan 

yang diperlukan sangat penting dalam 
pelayanan publik 

Assurance 
5 Sebelum petugas memberikan 

pelayanan hams terlebih dahulu 
memiliki kemampuan dalam memahami 
tu gas 

6 Kemampuan dalam mengembang 
tanggungj awab mempakan Jamman 
ketika menerima layanan 

Emphaty 
7 Kemampuan pemgas dalam 

mengetahui kebutuhan penenma 
layanan akan mempermudah pelayanan 
publik. 

8 Kepedulian yang tinggi sangat 
dibutuhkan oleh penerima layanan. 

Tangibles 
9 Ketersediaan sarana dan prasarana akan , 

mempercepat pelayanan publik. 
10 Kenyamanan penggunaan fasilitas 

mempakan wujud dari pelayanan yang 
berkualitas. 
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LAl\1PIRAN 2 

Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabulasi Data Kuesioner Kompetensi 

No 
Hasil Skor Pertanyaan/Pemyataan 

Jumlah I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 34 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 
,., 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 j 

4 5 1 5 5 1 1 1 1 2 2 24 
5 4 3 4 4 3 5 3 3 1 1 31 
6 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 29 
7 1 3 I 1 3 3 3 3 3 3 24 
8 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 
10 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
11 5 2 5 5 2 4 2 2 3 3 33 
12 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 
13 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 23 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 26 
15 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 29 
16 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 
17 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
20 5 4 5 5 4 4 4 4 2 2 39 

21 3 3 3 3 3 5 3 3 1 1 28 

22 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 25 

23 1 3 1 1 3 3 3 3 1 1 20 

24 2 3 2 2 3 3 3 3, 4 4 29 

25 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 

26 4 5 4 4 5 5 5 5 3 3 43 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 
28 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 

29 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 41 

30 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 
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Tabulasi Data Kuesioner Perilaku 

No 
Hasil Skor Pertanyaan/Pernyataan 

Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 3 3 5 3 3 3 3 3 3 

,.., 
32 .) 

2 2 3 4 2 3 3 3 1 3 2 26 
3 1 3 2 1 3 3 3 3 3 1 23 
4 4 5 1 4 5 5 5 3 5 4 41 
5 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 26 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

,.., 
30 .) 

8 2 3 5 2 3 3 3 3 3 2 29 
9 1 3 4 1 3 3 3 2 3 1 24 
10 1 5 3 1 5 5 5 3 5 1 34 
11 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 29 
12 1 3 2 1 3 3 3 3 3 1 23 
13 4 5 1 4 5 5 5 3 5 4 41 
14 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
16 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 27 
17 1 3 5 1 3 3 3 3 3 I 26 
18 3 3 3 3 3 3 3 4 

,.., 
3 31 .) 

19 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 
20 5 4 1 5 4 4 4 3 4 5 39 
21 4 3 2 4 3 5 3 3 3 4 34 
22 4 3 1 4 3 5 3 3 3 4 33 

23 1 3 4 1 3 3 3 3 3 I 25 
24 1 5 3 1 5 5 5 5 5 1 36 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 

,.., 
3 30 .) 

26 1 3 5 1 3 3 3 3 3 I 26 
27 4 5 4 4 5 5 5 4 t 5 4 45 
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

,.., 
30 .) 

30 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 26 
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Tabulasi Data Kualitas Pclayanan 

No 
Hasil Skor Pertanyaan/Pemyataan 

Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 3 3 3 3 3 3 

,., 
3 3 

,., 
30 .) .) 

2 5 2 5 5 2 4 2 2 5 5 37 
3 4 3 4 4 3 5 3 3 4 2 35 
4 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 25 
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
6 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 26 
7 1 3 1 1 3 3 3 3 4 3 25 
8 4 3 4 4 3 5 3 3 4 5 38 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
10 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 
11 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 
12 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 32 
13 2 3 2 2 3 3 3 

,., 
2 3 26 .) 

14 1 3 1 1 3 3 3 3 4 3 25 
15 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 26 
16 1 3 1 1 3 3 3 3 1 3 22 
17 4 5 4 4 5 5 5 5 4 3 44 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 

,., 
4 31 .) 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 
20 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 

21 4 3 4 4 3 5 3 3 4 3 36 

22 2 3 2 2 3 3 3 3 2 5 28 

23 1 3 1 1 3 3 3 3 4 3 25 
24 4 3 4 4 3 5 3 3 4 3 36 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 

27 5 4 5 5 4 4 4 4$ 5 3 43 

28 3 3 3 3 3 5 3 
,., 

3 3 32 .) 

29 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 26 

30 1 3 1 1 3 3 3 3 4 4 26 
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Hasil Olahan Data SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas dan Reliabilitas Kompetensi 

Correlations 

perta1 perta2 perta3 perta4 perta5 perta6 perta7 perta8 pert9 pert10 jumlah 
.. .. 

perta1 Pearson Correlation 1 .000 .989 1.000 .000 .393 .000 .000 -.099 -.099 .684 
Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .000 1.000 .032 1.000 1.000 .601 .601 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 .. - .. 
perta2 Pearson Correlation . 000 1 .000 .000 1.000 .515 1.000 1.000 .089 .089 .601 

Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 1.000 .000 .004 .000 .000 .639 .639 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .989 

.. 
.000 1 .989 - .000 .356 .000 .000 -.099 -.099 .675-perta3 

Sig. (2-tailed) .000 1.000 .000 1.000 .053 1.000 1.000 .604 .604 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 .. -perta4 Pearson Correlation 1.000 .000 .989 1 .000 .393 .000 .000 -.099 -.099 .684 
Sig. (2-tailed) .000 1.000 .000 1.000 .032 1.000 1.000 .601 .601 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .000 1.000 - .000 .000 1 .515 

.. 
1.000 

.. 
1.000 - .089 .089 .601 

. perta5 

Sig. (2-tailed) 1.000 .000 1.000 1.000 .004 .000 .000 .639 .639 .OOC 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 . .. . .. .. . . 

perta6 Pearson Correlation .393 .515 .356 .393 .515 1 .515 .515 -.195 -.195 .593 
Sig. (2-tailed) .032 .004 .053 .032 .004 .004 .004 .303 .303 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 .. -· .. 

perta7 Pearson Correlation .000 1.000 .000 .000 1.000 .515 1 1.000 .089 .089 .601 
Sig. (2-tailed) 1.000 .000 1.000 1.000 .000 .004 .000 .639 .639 .OOC 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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.. 
perta8 Pearson Correlation .000 1.000 

Sig. (2-tailed) 1.000 .000 

N 30 30 

pert9 Pearson Correlation -.099 .089 
Sig. (2-tailed) .601 .639 

N 30 30 

pert10 Pearson Correlation 
-.099 .089 

Sig. (2-tailed) .601 .639 

N 30 30 .. -jumlah Pearson Correlation .684 .601 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

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

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

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.735 11 

... 

.000 .000 

1.000 1.000 

30 30 

- 099 -.099 

.604 .601 

30 30 

-.099 -.099 

.604 .601 

30 30 
.. -.675 .684 

.000 .000 

30 30 

138 

.. .. .. . 1.000 .515 1.000 1 .089 .089 .601 

.000 .004 .000 .639 .639 .000 
30 30 30 30 30 30 30 .. 

.089 -.195 .089 .089 1 1.000 .374 

.639 .303 .639 .639 .000 .042 
30 30 30 30 30 30 30 

.089 -.195 .089 .089 
1.000" 

1 .374 

.639 .303 .639 .639 .000 .042 

30 30 30 30 30 30 30 .. .. - - . 
.601 .593 .601 .601 .374 .374 1 

.000 .001 .000 .000 .042 .042 

30 30 30 30 30 30 30 
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Lampiran Uji Validitas Perilaku 

Correlations 

perta1 perta2 perta3 perta4 perta5 perta6 perta7 perta8 pert9 pert10 jumlah 
perta1 Pearson Correlation 1 .160 -.476 

.. 
1.000 - .160 .331 .160 .046 - -.160 1.000 .685 

Sig. (2-tailed) .399 .008 .000 .399 .074 .399 .809 .399 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 .. 

perta2 Pearson Correlation .160 1 -.330 .160 1.000 .828 
.. 

1.000 
. . 

.401 1.000 
.. .. 

.160 .796 
Sig. (2-tailed) .399 .075 .399 .000 .000 .000 .028 .000 .399 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation -.476 

.. 
-.330 - -.330 - -perta3 1 -.476 -.487 -.330 -.088 -.330 -.476 -.364 

Sig. (2-tailed) .008 .075 .008 .075 .006 .075 .643 .075 .008 .048 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation 1.000 - . 160 -.476 

.. 
1 .160 .331 .160 .046 .160 1.000 - .. perta4 .685 

Sig. (2-tailed) .000 .399 .008 .399 .074 .399 .809 .399 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .160 1.000 - -.330 .160 1 .828 

.. 
1.000 - .401 1.000 - .160 .796-perta5 

Sig. (2-tailed) .399 .000 .075 .399 .000 .000 .028 .000 .399 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .331 .828 

.. 
-.487 

.. 
.331 .828 

. . 
1 .828 

.. 
.358 .828 - .. perta6 .331 .793 

Sig. (2-tailed) .074 .000 .006 .074 .000 .000 .052 .000 .074 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .160 1.000 

.. 
.160 1.000 - .828 

.. . 
1.000 

.. . perta7 -.330 1 .401 .160 .796 
Sig. (2-tailed) .399 .000 .075 .399 .000 .000 .028 .000 .399 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

perta8 Pearson Correlation .046 .401 -.088 .046 .401 .358 .401 1 .401 .046 .420 
Sig (2-tailed) .809 .028 .643 .809 .028 .052 .028 .028 .809 .021 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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.. 
pert9 Pearson Correlation .160 1.000 -.330 

Sig. (2-tailed) .399 .000 .075 

N 30 30 30 
.. .. 

pert10 Pearson Correlation 1.000 .160 -.476 
Sig. (2-tailed) .000 .399 .008 
N 30 30 30 

.. - . 
jumlah Pearson Correlation .685 .796 -.364 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .048 

N 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.740 11 

... 

.160 

.399 

30 
-1.000 

.000 

30 
-.685 

.000 

30 

140 

1.000 - .828 
.. 

1.000 
.. .. 

.401 1 .160 .796 
.000 .000 .000 .028 .399 .000 

30 30 30 30 30 30 30 
.. .160 .331 .160 .046 .160 1 .685 

.399 .074 .399 .809 .399 .000 
30 30 30 30 30 30 30 
- .. - - -.796 .793 .796 .420 .796 .685 1 

.000 .000 .000 .021 .000 .000 

30 30 30 30 30 30 30 
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Lampiran Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Correlations 

perta1 perta2 perta3 perta4 perta5 perta6 perta7 perta8 pert9 pert10 jumlah 

Pearson Correlation .310 1.000 -- -- .310 - - .. 
perta1 1 1.000 .584 .310 .310 .603 .305 .910 

Sig. (2-tailed) .095 .000 .000 .095 .001 .095 .095 .000 .102 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Pearson Correlation .310 1 .310 .310 1.000 

--
.372 1.000 

.. 
1.000 

--
.291 .035 perta2 .624 

Sig. (2-tailed) .095 .095 .095 .000 .043 .000 .000 .118 .854 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation 1.000 -- .310 1 1.000 -- .310 .584 -- .310 .310 .603 - .305 -perta3 .910 
Sig. (2-tailed) .000 .095 .000 .095 .001 .095 .095 .000 .102 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation 1.000 -- .310 1.000 -- 1 . 310 .584 -- .310 .310 .603 - .305 .910 
.. 

perta4 

Sig. (2-tailed) .000 .095 .000 .095 .001 .095 .095 .000 .102 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation .310 1.000 - .310 .310 1 .372 1.000 - 1.000 -- .291 .035 .624 -perta5 

Sig. (2-tailed) .095 .000 .095 .095 .043 .000 .000 .118 .854 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation .584 
--

.372 .584 
--

.584 -- . 372 1 .372 .372 .415 -.021 
.. 

perta6 .670 
Sig. (2-tailed) .001 .043 .001 .001 .043 .043 .043 .023 .911 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation 1.000 
-· 

.310 1.000 -- .372 1.000 
.. 

.291 --perta7 .310 .310 1 .035 .624 
Sig. (2-tailed) .095 .000 .095 .095 .000 .043 .000 .118 .854 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation .310 1.000 
.. 

.310 .310 1.000 
--

.372 
-

1.000 
.. 

1 .291 .035 -· perta8 .624 
Sig. (2-tailed) .095 000 .095 .095 000 .043 .000 .118 .854 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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.. .. 
pert9 Pearson Correlation .603 .291 .603 

Sig. (2-tailed) .000 .118 .000 

N 30 30 30 

pert10 Pearson Correlation .305 .035 .305 
Sig. (2-tailed) .102 .854 .102 

N 30 30 30 
- .. .. 

jumlah Pearson Correlation .910 .624 .872 

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

N 30 30 30 

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

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

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.768 11 

.. 

.. 
.603 .291 

.000 .118 

30 30 

.305 .035 

.102 .854 

30 30 
.. .. 

.910 .616 

.000 .000 

30 30 

142 

415 .291 .291 1 .222 .700 

.023 .118 .118 .239 000 

30 30 30 30 30 30 

-.021 .035 .035 .222 1 .362 

.911 .854 .854 .239 .049 

30 30 30 30 30 30 
.. . . .. - . 

.670 .679 .624 .700 .362 1 

.000 .000 .000 .000 .049 

30 30 30 30 30 30 
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LA~IPIRAN 3 

Hasil SPSS Tabel Frekwensi 

Lampiran Tabel Frekwensi Kompetensi 

item1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 12 10.8 10.8 10.8 

2 2 1.8 1.8 12.6 

3 45 40.5 40.5 53.2 

4 36 32.4 32.4 85.6 

5 16 14.4 14.4 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 5 4.5 4.5 4.5 

2 7 6.3 6.3 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 • 2 2 1.8 1.8 3.6 

3 69 62.2 62.2 65.8 

4 27 24.3 24.3 90.1 

5 11 9.9 9.9 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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item4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 7 6.3 6.3 6.3 

2 9 8.1 8.1 14.4 

3 38 34.2 34.2 48.6 

4 40 36.0 36.0 84.7 

5 17 15.3 15.3 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

items 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 5 4.5 4.5 4.5 

2 7 6.3 6.3 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

items 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 3 89 80.2 80.2 80.2 

4 15 13.5 13.5 93.7 

5 7 6.3 6.3 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item7 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 2 1.8 1.8 3.6 

3 69 62.2 62.2 65.8 

4 27 24.3 24.3 90 1 

5 11 9.9 9.9 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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item8 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 5 4.5 4.5 4.5 

2 7 6.3 6.3 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item9 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 2 1.8 1.8 3.6 

3 71 64.0 64.0 67.6 

4 27 24.3 24.3 91.9 

5 9 8.1 8.1 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item10 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 7 6.3 6.3 6.3 

2 9 8.1 8.1 14.4 

3 38 34.2 34.2 48.6 

4 40 36.0 36.0 84.7 

5 17 15.3 15.3 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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Lampiran Tabcl Frckwcnsi Pcrilaku 

item1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 37 33.3 33.3 33.3 

2 9 8.1 8.1 41.4 

3 42 37.8 37.8 79.3 

4 18 16.2 16.2 95.5 

5 5 4.5 4.5 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 .9 

3 85 76.6 76.6 77.5 

4 5 4.5 4.5 82.0 

5 20 18.0 18.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 37 33.3 33.3 33.3 

2 9 8.1 8.1 41.4 

3 42 37.8 37.8 79.3 

4 18 16.2 16.2 95.5 

5 5 4.5 4.5 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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item4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 37 33.3 33.3 33.3 

2 9 8.1 8.1 41.4 

3 42 37.8 37.8 79.3 

4 18 16.2 16.2 95.5 

5 5 4.5 4.5 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 9 

3 85 76.6 76.6 77.5 

4 5 4.5 4.5 82.0 

5 20 18.0 18.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item6 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 .9 

3 75 67.6 67.6 68.5 

4 5 4.5 4.5 73.0 

5 30 27.0 27.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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item7 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 .9 

3 85 76.6 76.6 77.5 

4 5 4.5 4.5 82.0 

5 20 18.0 18.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

items 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 2 1.8 1.8 3.6 

3 70 63.1 63.1 66.7 

4 26 23.4 23.4 90.1 

5 11 9.9 9.9 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item9 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 7 6.3 6.3 6.3 

2 9 8.1 8.1 14.4 

3 38 34.2 34.2 48.6 

4 40 36.0 36.0 84.7 

5 17 15.3 15.3 100.0 

Total 111 100.0 ·100.0 

item10 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 5 4.5 4.5 4.5 

2 7 6.3 6.3 10.8 

3 57 51.4 51.4 62.2 

4 29 26.1 26.1 88.3 

5 13 11. 7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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Lampiran Tabel Frekwensi Kualitas Pclavanan KTP 

item1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 8 7.2 7.2 7.2 

2 4 3.6 3.6 10.8 

3 45 40.5 40.5 51.4 

4 37 33.3 33.3 84.7 

5 17 15.3 15.3 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 10 9.0 9.0 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 4 3.6 3.6 3.6 

2 4 3.6 3.6 7.2 

3 71 64.0 64.0 71.2 

4 22 19.8 19.8 91.0 

5 10 9.0 9.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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item4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 6 5.4 5.4 5.4 

2 14 12.6 12.6 18.0 

3 34 30.6 30.6 48.6 

4 40 36.0 36.0 84.7 

5 17 15.3 15.3 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item5 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 10 9.0 9.0 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

items 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 3 95 85.6 85.6 85.6 

4 10 9.0 9.0 94.6 

5 6 5.4 5.4 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item7 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent · Percent 

Valid 1 4 3.6 3.6 3.6 

2 4 3.6 3.6 7.2 

3 71 64.0 64.0 71.2 

4 22 19.8 19.8 91.0 

5 10 9.0 9.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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items 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 2 1.8 1.8 1.8 

2 10 9.0 9.0 10.8 

3 58 52.3 52.3 63.1 

4 28 25.2 25.2 88.3 

5 13 11.7 11.7 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item9 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 .9 

3 82 73.9 73.9 74.8 

4 8 7.2 7.2 82.0 

5 20 18.0 18.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 

item10 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 1 .9 .9 .9 

3 75 67.6 67.6 68.5 

4 5 4.5 4.5 73.0 

5 30 27.0 27.0 100.0 

Total 111 100.0 100.0 
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LAl\1PIRAN 4 

Data Responden Untuk Mengujian Hipotesis 

Tabulasi Data Kuesioner Kompetensi 

No 
Hasil Jawaban 

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

2 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 36 

3 3 3 3 3 3 
,., 

3 3 4 4 32 .) 

4 3 3 3 
,., 

3 3 3 3 2 2 28 .) 

5 5 4 5 5 4 4 5 4 1 1 38 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 

7 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

8 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

9 2 3 2 2 3 3 2 3 5 5 30 

10 1 3 1 1 3 3 1 3 4 4 24 

11 4 5 4 4 5 5 4 5 3 2 41 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

14 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 43 

15 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

16 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 26 

17 3 5 3 5 5 3 3 5 4 4 40 

18 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 38 

19 4 4 3 4 4 3 3 4 2 2 33 

20 4 3 3 3 3 3 3 3 1 1 27 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 

22 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

23 4 3 4 4 3 
,., 

4 3 3 3 34 .) 

24 2 3 2 2 3 3 2 3 5 5 30 

25 1 3 1 1 3 3 1 3 4 4 24 

26 4 5 4 4 ' 5 4 5 3 'l 41 ..J L 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

29 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 43 

30 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

31 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 26 

32 3 5 3 5 5 3 3 5 4 5 41 

33 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

34 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 36 
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35 4 3 3 " 
~ 1 

3 3 3 " 3 I 4 32 J .) I 
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

37 3 5 4 5 5 4 4 5 3 I 39 

38 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 33 

39 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

40 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

41 1 2 3 2 2 3 3 2 4 5 27 

42 3 1 3 I I 3 3 I 3 4 23 

43 I 4 5 4 4 5 5 4 4 4 40 

44 4 3 3 3 3 " 3 3 3 " 31 .) J 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

46 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

47 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 38 

48 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 36 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

50 3 3 3 3 3 " 3 3 3 " 30 J J 

51 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

52 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

53 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 35 

54 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 

55 " 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 .) 

56 3 5 4 5 5 4 4 5 3 I 39 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 33 

58 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

59 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

60 I 2 3 2 2 3 3 2 4 5 27 

61 3 I 3 I I 3 3 I 3 4 23 

62 I 4 5 4 4 5 5 4 3 3 38 

63 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 33 

65 3 5 4 5 5 4 4 5 3 3 41 

66 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 37 

67 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 I 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

69 3 5 4 5 5 4 4 5 3 I 39 

70 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 33 

71 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

72 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

73 I 2 3 2 2 3 3 2 4 5 27 

74 3 I 3 I I 3 3 I 3 4 23 

75 I 4 5 4 4 5 5 4 4 4 40 
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-~------- . ____ , 
76 4 ') 3 3 3 ') ') 3 3 i 3 31 -' -' -' I 

77 3 3 3 ') 3 3 3 3 3 ') 30 -' -' 

78 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

79 5 4 3 4 4 ') 

3 4 4 4 38 -' 

80 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 36 

81 3 3 3 
') 3 3 3 3 3 3 30 -' 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 ') 30 -' 

83 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

84 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

85 4 3 4 4 ') ') 4 3 3 4 35 -' -' 

86 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

88 3 5 4 5 5 4 4 5 3 I 39 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 33 

90 5 4 3 4 4 3 3 4 3 ') 36 -' 

91 4 4 3 4 4 ') 3 4 3 3 35 -' 

92 I 2 3 2 2 ') ') 2 4 5 27 -' -' 

93 3 I ') I I 3 3 l 3 4 23 -' 

94 I 4 5 4 4 5 5 4 4 4 40 

95 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

97 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

98 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 38 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

101 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

102 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

103 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 35 

104 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 

105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

106 3 5 4 5 5 4 4 5 3 I 39 

107 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 
--

108 I 2 3 2 2 3 3 2 4 5 27 

109 3 I 3 1 1 3 3 1 3 4 23 

110 I 4 5 4 4 5 5 4 4 4 40 

111 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
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Tabulasi Data Kucsioncr Perilaku 

No 
Hasil Jawaban 

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 3 3 3 3 3 
,, 

3 3 3 3 30 j 

2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 27 

3 1 3 1 1 3 3 3 5 5 4 29 

4 4 5 4 4 5 5 5 3 3 3 41 

5 3 2 3 3 2 2 2 4 4 3 28 

6 3 3 3 3 3 3 
,, 

4 4 3 32 .) 

7 3 3 3 3 
,, ,, ,, 

2 2 3 28 j .) .) 

8 2 3 2 2 
,, 

3 3 1 1 3 23 .) 

9 1 3 1 1 3 3 3 4 4 5 28 

10 1 5 1 1 5 5 5 3 3 3 32 

11 3 3 3 3 3 
,, 

3 3 3 3 30 j 

12 1 
,, 

1 1 3 3 3 5 5 4 29 .) 

13 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 43 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 

16 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 29 

17 1 3 1 1 3 3 3 3 4 4 26 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 
,, 

3 30 .) 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

20 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 42 

21 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 37 

22 4 3 4 4 3 5 3 2 2 3 33 

23 1 3 1 1 3 3 3 1 1 3 20 

24 1 5 1 1 5 5 5 4 4 5 36 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

26 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 

27 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 46 

28 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 32 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 

30 2 3 2 2 3 3 3 3 5 5 31 

31 I 3 I I 3 3 3 3 4 4 26 

32 I 5 I I 5 5 5 3 4 4 34 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

34 I 3 I I 3 3 3 3 3 3 24 

35 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 46 

36 3 3 3 3 3 3 
,, 

3 3 3 30 .) 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
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,.. ··~·-
I 

38 I 2 
,., 

2 2 
,., ,., ,., 

3 4 4 29 .) .) .) .) 

39 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 22 
40 3 3 3 3 

,., 
3 3 3 1 1 26 .) 

41 3 
,., 

3 3 
.., 

3 3 5 4 4 34 .) .) 

42 5 4 5 5 4 4 4 3 3 3 40 
43 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 
44 4 

,., 
4 4 3 5 3 4 5 5 40 .) 

45 1 
,., 

1 1 3 3 3 3 4 4 26 .) 

46 1 5 1 1 5 5 5 4 4 3 34 
47 3 

,., 
3 

.., ,., 
3 3 3 3 3 30 .) .) .) 

48 1 3 1 1 
,., 

3 3 3 3 3 24 .) 

49 1 5 1 1 5 5 5 5 5 4 37 
50 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 32 
51 1 3 1 1 3 3 3 4 4 3 26 
52 4 5 4 4 5 5 5 3 3 3 41 
53 3 

,., 
3 3 3 3 3 3 3 3 30 .) 

54 3 
,., 

3 3 3 3 3 4 5 5 35 .) 

55 2 
,., 

2 2 3 3 3 3 3 3 27 .) 

56 1 
,., 

1 1 3 3 3 3 4 4 26 .) 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
58 3 3 3 3 

.., 
3 3 3 2 2 28 .) 

59 5 4 5 5 4 4 4 3 1 1 36 
60 4 3 4 4 3 5 3 5 4 4 39 
61 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 

~ 

62 1 
.., 

1 1 3 3 3 3 3 3 24 .) 

63 1 5 1 1 5 5 5 4 5 5 37 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
65 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 
66 1 5 1 1 5 5 5 3 3 3 32 
67 3 3 3 3 3 

.., 
3 4 5 5 35 .) 

68 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 
69 4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 43 
70 3 

,., 
3 3 3 3 3 3 4 4 32 .) 

71 3 3 3 3 
,., 

3 3 3 2 2 28 .) 

72 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 23 
73 1 3 1 1 3 3 3 5 4 4 28 
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

76 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 

77 4 3 4 4 3 5 3 3 4 4 37 
78 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 37 
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79 1 3 1 1 3 3 
., ., ., ., 

24 j j j j 

80 1 5 1 1 5 5 5 3 3 3 32 

81 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 35 

82 1 3 1 . 1 3 3 3 4 4 3 26 

83 1 5 1 1 5 5 5 4 4 3 34 

84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

85 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 

86 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 46 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 
., 

3 30 j 

88 3 3 3 3 3 3 
., ., 

4 4 32 j j 

89 2 3 2 2 3 3 3 
., 

4 4 29 j 

90 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 22 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 I I 26 

92 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 34 

93 5 4 5 5 4 4 4 3 3 3 40 

94 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 35 

95 4 3 4 4 3 5 
., 

4 5 5 40 j 

96 1 3 I 1 3 3 3 
., 

4 4 26 j 

97 1 5 1 1 5 5 5 3 3 3 32 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

99 1 3 1 1 3 3 3 5 5 4 29 

100 1 5 1 1 5 5 5 4 4 3 34 

101 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 32 

102 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 

103 1 5 1 1 5 5 5 3 3 3 32 

104 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 46 

105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

106 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 

107 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 29 

108 1 3 1 1 3 3 3 3 2 2 22 

109 3 3 3 3 3 3 3 3 I 1 26 

110 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 34 

11 1 3 3 
,., 

3 3 3 3 4 4 3 32 j 
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Tabulasi Data Kualitas Pelayanan 

No 
Hasil Jawaban 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Total 

1 3 3 3 3 3 
,., ,., 

3 5 5 34 .) .) 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 

3 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 42 
4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 
5 3 2 3 2 2 3 3 2 

,., 
3 26 j 

6 3 5 3 5 5 3 
,., 

5 3 3 38 .) 

7 5 4 3 4 4 
,., 

3 4 5 5 40 .) 

8 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 
9 4 3 3 3 3 

,., 
3 3 3 3 31 j 

10 3 3 3 3 
,., 

3 3 3 5 5 34 .) 

11 4 3 4 4 3 
,., 

4 3 
,., 

3 34 j j 

12 4 3 4 4 3 3 4 3 
,., ,., 

34 j j 

13 2 3 2 2 3 
,., 

2 3 
,., 

3 26 j j 

14 1 3 1 1 3 3 1 3 3 3 22 
15 4 5 4 4 5 5 4 5 3 3 42 
16 3 3 3 3 3 

,., 
3 3 3 3 30 j 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
18 5 4 5 5 4 4 5 4 

,., 
5 44 j 

19 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 36 
20 3 2 3 2 2 

,., ,., 
2 

,., 
3 26 j .) j 

21 3 5 3 5 5 3 3 5 5 5 42 
22 5 4 3 4 4 3 3 4 3 

,., 
36 .) 

23 4 4 3 4 4 
,., 

3 4 3 3 35 j 

24 3 3 3 3 3 3 
,., 

3 5 5 34 j 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
26 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 42 
27 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 
28 3 2 3 ') 2 3 3 2 3 3 26 L. 

29 3 5 3 5 5 
,., ,., 

5 5 5 42 j j 

30 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 
31 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

32 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 35 

33 3 3 3 3 3 3 
,., 

3 3 3 30 .) 

34 4 3 4 4 
,., 

3 4 3 3 
,., 

34 j j 

35 4 
,., 

4 4 3 3 4 3 3 3 34 j 

36 2 3 2 2 3 3 2 3 
,., 

3 26 .) 

37 1 3 1 1 3 3 1 3 3 3 22 
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.. -.--------

38 4 5 4 4 5 5 4 5 
,., ,., 

42 _) _) 

39 3 3 3 3 3 3 3 
,.., 

4 4 32 _) 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 
41 5 4 5 5 4 4 5 4 

,., 
5 44 _) 

42 4 3 4 4 3 3 4 3 
,., 

3 34 _) 

43 3 2 3 2 2 3 3 2 5 5 30 

44 3 5 3 5 5 3 3 5 3 3 38 

45 5 4 3 4 4 3 3 4 
,., ') 36 _) _) 

46 4 4 3 4 4 3 3 4 5 5 39 

47 4 3 3 ') ') ') 3 3 3 
,., 

31 _) _) _) _) 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 ') 30 _) 

49 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

51 5 4 3 4 4 3 3 4 ') 3 36 _) 

52 4 4 ') 4 4 3 3 4 3 3 35 _) 

53 1 2 3 2 2 3 ') 2 
,., ') 24 _) _) _) 

54 3 1 3 I 1 3 ') 1 3 
,., 

22 _) _) 

55 1 4 5 4 4 5 5 4 
,., 

3 38 _) 

56 4 3 3 ') 3 3 3 3 4 4 33 _) 

57 3 3 3 ') 3 3 3 3 3 5 32 _) 

58 3 3 3 ') 3 3 3 3 ') 5 32 _) _) 

59 3 3 3 ') 3 3 3 ') ') ') 30 _) _) _) _) 

60 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 46 

61 4 3 4 4 3 3 4 3 ') 3 34 _) 

62 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 26 

63 3 5 3 5 5 3 3 5 5 5 42 

64 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

65 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

66 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 35 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

68 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

69 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

70 2 3 2 2 3 ') 2 3 3 3 26 _) 

71 1 3 1 1 3 ') 1 3 3 ') 22 _) _) 

72 4 5 4 4 5 5 4 5 3 3 42 

73 3 3 3 3 3 3 ') 3 4 4 32 _) 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 

75 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 44 
76 4 ') 4 4 3 3 4 3 3 3 34 _) 

77 3 2 3 2 2 3 3 2 5 5 30 

78 3 5 3 5 5 3 3 5 3 3 38 
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79 5 4 ! 
,.., 

4 4 
,.., ,.., 

4 
,.., ,.., 

36 _) _) _) _) _) 

80 4 4 3 4 4 
,, 

3 4 5 5 39 _) 

81 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

82 3 3 
,, 

3 3 3 3 3 3 3 30 _) 

83 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

85 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

86 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 

87 1 2 3 2 2 
,, 

3 2 3 3 24 _) 

88 3 1 3 1 1 3 3 1 3 
,, 

22 _) 

89 1 4 5 4 4 5 5 4 
,, 

3 38 _) 

90 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 33 
91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32 
93 3 3 3 

,, 
3 3 3 3 3 3 30 _) 

94 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 46 
95 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 
96 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 26 
97 3 5 3 5 5 3 3 5 5 5 42 
98 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 
99 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35 
100 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 35 

101 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 34 
102 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 

103 4 3 4 4 3 3 4 
,, 

3 
,, 

34 _) _) 

104 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 26 

105 1 3 1 1 3 3 1 3 3 3 22 

106 4 5 4 4 5 5 4 5 3 3 42 

107 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

109 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 43 

110 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 35 

111 3 2 3 2 2 3 3 2 4 3 27 

43962

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



LAMPIRAN 5 

HASIL OUTPUTS SPSS 

Hasil Pengolahan Data SPSS Uji Hipotesis 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 111 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 5.58636310 

Most Extreme Differences Absolute .061 

Positive .056 

Negative -.061 

Kolmogorov-Smirnov Z .647 

Asymp. Sig. (2-tailed) .797 

a. Test distribution is Normal. 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kualitaspelayanan 
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Observed Cum Prob 
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Unstandardized 

Residual 

111 

.0000000 

5.58636310 

.061 

.056 

. 061 

.647 

.797 
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Histogram 

Dependent Variable: Kualitaspelayanan 
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> 
<.> 

25 

20 

; 15 
:J 
tr 

~ 
u. 

10 

3 

-3-

-3 

0 

-3 

-2 -1 

r,1e~m =·2.4JE.16 
Slct. DeY". =0.991 

f~ •111 

Regression Standardized Residual 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kualitaspelayanan 
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Coefficients• 

Unstandardized Standardized Collinearity 

Coefficients Coefficients Statistics 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) 16.278 5.390 3.020 .003 

kompetensi .318 .118 .250 2.703 .008 .988 1.012 

perilaku .195 .093 .193 2.090 .039 .988 1.012 

a. Dependent Variable: Kualitaspelayanan 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 335.955 2 167.977 5.285 .006a 

Residual 3432.820 108 31.785 

Total 3768.775 110 

a. Predictors: (Constant), perilaku, kompetensi 

b. Dependent Variable: Kualitaspelayanan 

Model Summar/ 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson 

1 .2998 .089 .072 5.63785 2.230 

a. Predictors: (Constant), perilaku, kompetensi 

b. Dependent Variable: Kualitaspelayanan 
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