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ABSTRAK 

 
Pengaruh Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance Dan Empathy 

Terhadap Kinerja Publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka  
 
 

Annika 
Universitas Terbuka 

annika_ut@yahoo.co.id 
 

 
Kata Kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance , Empathy dan 
Kinerja Publik. 
 
 Penelitian dilakukan pada Kantor Badan Narkotika Kabupaten Bangka 
sebagai salah satu satuan kerja yang berfungsi menyelenggarakan pelayanan 
publik di bidang Pencegahan, Pemberantasan, Penyalahgunaan dan Peredaran 
Gelap Narkoba (P4GN). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
kinerja tangible, kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja assurance dan 
kinerja empathy Terhadap Kinerja Publik  Badan Narkotika Kabupaten Bangka. 
 
 Penelitian ini adalah penelitian deskriptif  kuantitatif dengan mengunakan 
data primer guna menjawab hipotesis pengaruh kinerja tangible, kinerja 
reliability, kinerja responsiveness, kinerja assurance dan kinerja empathy 
Terhadap Kinerja Publik Pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka serta data 
sekunder berupa laporan dari BNN, BNNP dan BNK. Subjek dan lokasi penelitian 
adalah 100 responden yang pernah berhubungan dengan Badan Narkotika 
Kabupaten Bangka pada semester pertama tahun 2012.   Metode analisis data 
yang digunakan, yaitu Uji Validitas dan Reliabilitas, Statistik Deskriptif, 
Pengujian Asumsi Klasik, Analisis Data (Uji Statistik Regresi Ganda (Uji Parsial, 
Uji Simultan (Uji-F)  dan    Uji Sensitivitas. Uji reliabilitas dan validitas 
dilakukan untuk melihat valid atau tidaknya kuisioner penelitian. Uji F dilakukan 
untuk mengetahui apakah variabel bebas secara simultan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel tak bebas dan uji t dilakukan untuk mengetahui 
apakah variabel bebas secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap variabel tak bebas. 
  
 Hasil penelitian dengan program SPSS menunjukkan variabel kinerja 
tangible dan kinerja responsiveness tidak  terdapat pengaruh signifikan. Variabel 
kinerja reliability, kinerja assurance, kinerja empathy terdapat pengaruh 
signifikan terhadap kinerja publik pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. 
Secara partial atau bersama-sama, variabel kinerja tangible, kinerja reliability, 
kinerja responsiveness, kinerja assurance dan kinerja empathy berpengaruh 
signifikan terhadap kinerja publik    Badan Narkotika Kabupaten Bangka. 
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ABSTRACT 
 

The Impact of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 
Empathy Toward  Public Performance Board Narkotics in Bangka 

 
Annika 

Open University 
annika_ut@yahoo.co.id 

 
 
 
Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Public 
Performance. 

 
         The study was conducted at the Office of the Narcotics Board Bangka 
regency as one functioning unit organizes public service in the field of Prevention, 
Eradication, Abuse and Illicit Drugs (P4GN). This research was conducted to 
determine the impact of performance tangible, performance reliability, 
performance Responsiveness, performance assurance and performance empathy 
Toward  Public Performance Board Narcotics In Bangka regency. 
 
         This research is descriptive quantitative research using primary data to 
answer the hypothetical influence of performance tangible, performance 
reliability, performance responsiveness, performance assurance and performance 
empathy Toward the Public Performance Board Narcotics In Bangka and 
secondary data in the form of a report from BNN, BNNP and BNK. Subjects and 
study site were 100 respondents who had any contact with the National Narcotics 
Bangka in the first half of 2012. Data analysis method used, ie Test Validity and 
Reliability, Descriptive Statistics, Testing Assumptions Classical, Data Analysis 
(Statistics Multiple Regression Test (Test Partial, Simultaneous Test (Test-F) and 
Sensitivity Test. Tests of reliability and validity made to look valid or whether or 
not the research questionnaire. Tests F conducted to determine whether the 
independent variables simultaneously have a significant effect on the dependent 
variable and the t test conducted to determine whether the independent variables 
have a significant partial to the dependent variables. 
 
        The results SPSS program, obtained showed that the performance tangible 
and performance responsiveness variables there is no significant effect. Variable 
performance reliability, performance assurance, performance empathy there is 
significant influence are a on the performance of the public on Bangka Narcotics 
Agency. Partial or together, variable performance tangible, performance 
reliability, performance responsiveness, performance assurance and performance 
empathy have a significant effect on the public performance Narcotics Agency 
Bangka. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teoritik 

1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan (Tjiptono, 2001). Definisi kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen 

(Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang 

nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan 

(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 

rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

buruk. 

Definisi pelayanan secara sederhana diungkapkan oleh Ivancevich, 

Lorenzi, Skinner dan Crosby, dalam Ratminto dan Winarsih (2006) yaitu 

suatu produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 
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melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan. Definisi 

yang lebih rinci diberikan oleh Gronroos dalam Ratminto dan Winarsih 

(2006)  sebagaimana dikutip di bawah ini: 

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 
lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ 
pelanggan” 

 

       Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk 

fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada 

konsumen itu sendiri. Kotler (2002) juga mengatakan bahwa perilaku 

tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. 

Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan 

kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata 

kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan 

mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat 

kita jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara 

penyampaiannya saja biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut: 

1.  Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

3.   Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

14/41087.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



17 
 

Menurut hasil survei yang dilakukan Universitas Gajah Mada 

(UGM) pada tahun 2002, secara umum stakeholders menilai bahwa 

kualitas pelayanan publik mengalami perbaikan setelah diberlakukannya 

otonomi daerah, namun dilihat dari sisi efisiensi dan efektivitas, 

responsivitas, kesamaan perlakuan masih jauh dari yang diharapkan  dan 

masih memiliki berbagai kelemahan. Mohammad dalam Suryokusumo 

(2008) bahkan menyebutkan adanya beberapa kelemahan dalam pelayanan 

publik yaitu: 

a. Kurang Responsif 

Kondisi ini terjadi pada hampir semua tingkatan unsur pelayanan, 

mulai dari tingkatan petugas pelayanan (front line) sampai dengan 

tingkatan penanggung jawab instansi. Respon terhadap berbagai 

keluhan, aspirasi, maupun harapan masyarakat seringkali lambat atau 

bahkan diabaikan sama sekali. 

b. Kurang Informatif 

Berbagai informasi yang seharusnya disampaikan kepada masyarakat, 

lambat atau bahkan tidak sampai kepada masyarakat. 

c. Kurang Accessible 

Berbagai unit pelaksana pelayanan terletak jauh dari jangkauan 

masyarakat, sehingga menyulitkan bagi mereka yang memerlukan 

pelayanan tersebut. 

d. Kurang Koordinasi 

Berbagai unit pelayanan yang terkait satu sama lainnya sangat kurang  

berkoordinasi. Akibatnya, sering terjadi tumpang tindih ataupun 
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pertentangan kebijakan antara satu instansi pelayanan dengan instansi 

pelayanan lain yang terkait. 

e. Birokratis 

Pelayanan pada umumnya dilakukan dengan melalui proses yang 

terdiri dari berbagai level, sehingga menyebabkan penyelesaian 

pelayanan yang terlalu lama. 

f. Kurang mau mendengar keluhan/saran/aspirasi masyarakat 

Pada umumnya aparat pelayanan kurang memiliki kemampuan untuk 

mendengar keluhan/saran/aspirasi dari masyarakat. Akibatnya, 

pelayanan dilaksanakan dengan apa adanya, tanpa ada perbaikan dari 

waktu ke waktu. 

g. Inefisien  

Berbagai persyaratan yang diperlukan seringkali tidak relevan dengan 

pelayanan yang diberikan. 

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan atas jasa yang diterimanya adalah metode SERVQUAL. Metode 

ini termasuk salah satu cara dimana responden diminta untuk menilai 

tingkat harapan mereka terhadap atribut tertentu dan juga tingkat yang 

mereka rasakan. Metode yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml 

dan Berry (1998) ini, khusus digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan atas jasa yang diberikan. Metode ini menggunakan user based 

approach (melakukan pendekatan), yang mengukur kualitas jasa secara 

kuantitatif dalam bentuk kuesioner dan mengandung dimensi-dimensi 

kualitas jasa. 
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Analisis Kualitas Pelayanan atau Service Quality (SERVQUAL) 

adalah suatu metode desktiptif guna menggambarkan tingkat kepuasan 

pelanggan. Metode ini dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1998) yang telah melakukan berbagai penelitian terhadap beberapa 

jenis jasa, dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang 

digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. 

Kelima dimensi karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah :  

a. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan 

pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan telah 

yang dijanjikan. 

b. Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan                 

dengan tanggap. 

c. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko 

ataupun keragu-raguan. 

d. Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 

pelanggan.  

e. Tangible (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi. 

Lovelock (1994:100) dalam Rangkuty (2003) menemukan    bahwa 

konsumen mempunyai kriteria yang pada dasarnya identik    dengan 
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beberapa jenis jasa yang memberikan kepuasan kepada para pelanggan, 

yaitu: 

a. Reliability (Keandalan) 

Kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai dengan     

yang dijanjikan. 

b. Responsiveness (Cepat tanggap) 

Kemampuan karyawan untuk membantu konsumen menyediakan jasa 

dengan cepat sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen. 

c. Assurance (Jaminan) 

Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa 

percaya diri. 

d. Empathy (Empati) 

Karyawan harus memberikan perhatian secara individual kepada 

konsumen dan mengerti kebutuhan konsumen. 

e. Tangible (Kasap mata) 

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan alat-alat komunikasi 

yang digunakan. 

Metode Servqual merupakan metode yang digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, 

sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakan 

selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang telah diterima 

dengan harapan terhadap yang akan diterima. Pengukurannya metode 

ini dengan mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing 

dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap yang merupakan selisih 
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antara persepsi konsumen terhadap layanan yang diterima dengan 

harapan konsumen terhadap layanan yang akan diterima 

         Suryokusumo (2008) juga mengemukakan lima aspek yang dijadikan 

dasar pengukuran pelayanan publik, diantaranya : 

a. Tangibility, yaitu berupa kualitas pelayanan yang dilihat dari sarana 

fisik yang kasat mata, dengan indikator-indikatornya yang meliputi 

sarana parkir, ruang tunggu, jumlah pegawai, media informasi 

pengurusan, media informasi keluhan, dan jarak ke tempat layanan. 

b. Reliability, yaitu kualitas pelayanan yang dilihat dari sisi kemampuan 

dan kehandalan dalam menyediakan layanan yang terpercaya,    

meliputi proses waktu penyelesaian layanan dan proses waktu 

pelayanan keluhan. 

c. Responsiveness, yaitu kualitas pelayanan yang dilihat dari sisi 

kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara 

cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 

d. Assurance, yaitu kualitas pelayanan yang dilihat dari sisi kemampuan 

petugas dalam meyakinkan kepercayaan masyarakat. Adapun 

indikator-indikatornya adalah dengan adanya kejelasan mengenai 

mekanisme layanan dan kejelasan mengenai tarif layanan.  

e. Empathy, yaitu kualitas pelayanan yang diberikan berupa sikap tegas 

tetapi penuh perhatian terhadap masyarakat (konsumen). Dalam 

konteks ini, indikator yang dilihat adalah adanya sikap petugas yang 

sopan, penuh senyum, penuh kesabaran selama pelayanan berlangsung.   
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Ratminto dan Winarsih (2006) yang menyebutkan  bahwa para ahli 

menemukan  indikator-indikator dalam mengukur kualitas pelayanan 

publik sangat bervariasi sesuai dengan fokus dan konteks penelitian yang 

dilakukan dalam proses penemuan dan penggunaan indikator tersebut,  

diantaranya: 

a. Lenvinne (1990) dalam Ratminto dan Winarsih (2006).   

1) Responsiveness atau responsivitas ini mengukur daya tanggap 

providers terhadap harapan, keinginan dan aspirasi serta tuntutan 

konsumen. 

2) Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan seberapa jauh proses pemberian layanan publik itu 

dilakukan dengan tidak melanggar ketentuan-ketentuan yang telah 

ditetapkan. 

3) Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian antara 

penyelenggaraan pelayanan dengan ukuran-ukuran eksternal yang 

ada di masyarakat dan dimiliki oleh stakeholders, seperti nilai dan 

norma yang berkembang dalam masyarakat.  

b. Salim & Woodward (1992) dalam Ratminto dan Winarsih (2006). 

1) Economy atau ekonomis adalah penggunaan sumber daya          

yang sesedikit mungkin dalam proses penyelenggaraan suatu 

pelayanan publik. 
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2) Efficiency atau efisiensi adalah suatu keadaan yang menunjukkan 

tercapainya perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran 

dalam suatu penyelenggaraan pelayanan publik. 

3)  Effectiveness atau efektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah 

ditetapkan, baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang 

ataupun misi organisasi. 

4) Equity atau keadilan adalah pelayanan publik yang diselenggarakan 

dengan memperhatikan aspek-aspek kemerataan. 

c. McDonald & Lawton (1977) dalam Ratminto dan Winarsih (2006). 

1) Efficiency atau efisiensi adalah suatu keadaan yang menunjukkan 

tercapainya perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran 

dalam suatu penyelenggaraan pelayanan publik.  

2) Effectiveness atau efektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah 

ditetapkan, baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang 

maupun misi organisasi. 

2. Pengertian Kinerja  

Kinerja dalam organisasi merupakan jawaban dari berhasil atau 

tidaknya tujuan organisasi yang telah ditetapkan. Para atasan atau manajer 

sering tidak memperhatikan kecuali sudah amat buruk atau segala sesuatu 

jadi serba salah. Terlalu sering manajer tidak mengetahui betapa buruknya 

kinerja telah merosot sehingga perusahaan atau instansi menghadapi krisis 

yang serius. Kesan-kesan buruk organisasi yang mendalam berakibat dan 

mengabaikan tanda-tanda peringatan adanya kinerja yang merosot. 
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Kinerja (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai dalam melaksanakan 

tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya 

(Mangkunegara (2000 : 67). Menurut Hasibuan (2001: 34) mengemukakan 

“kinerja (prestasi kerja) adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang 

dalam melaksanakan tugas tugas yang dibebankan kepadanya yang 

didasarkan atas kecakapan, pengalaman dan kesungguhan serta waktu. 

Menurut Whitmore (1997: 104) kinerja adalah pelaksanaan fungsi-

fungsi yang dituntut dari seseorang, kinerja adalah suatu perbuatan, suatu 

prestasi, suatu pameran umum ketrampikan. Sedangkan Menurut Cushway 

(2002 : 1998) kinerja adalah menilai bagaimana seseorang telah bekerja 

dibandingkan dengan target yang telah ditentukan. Menurut Veizal dan 

Basri (2004 :309) mengemukakan kinerja adalah : merupakan perilaku 

yang nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang 

dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan”. 

Pengertian kinerja menurut Sulistiyani dan Rosidah (2003), kinerja 

seseorang merupakan kombinasi dari kemampuan, usaha, dan kesempatan 

yang dapat dinilai dari hasil kerjanya. Sedangkan menurut Bernardin dan 

Russel dalam Sulistiyani dan Rosidah (2003:223-224) menyatakan bahwa 

kinerja merupakan catatan outcome yang dihasilkan dari fungsi pegawai 

tertentu atau kegiatan yang dilakukan selama periode waktu tertentu. 

Simamora (1997) mengemukakan bahwa kinerja karyawan adalah 
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tingkatan dimana para karyawan mencapai persyaratan-persyaratan 

pekerjaan. 

         Kinerja mengacu pada prestasi karyawan yang diukur berdasarkan 

standar atau kriteria yang ditetapkan perusahan. Pengertian kinerja atau 

prestasi kerja diberi batasan oleh Maier (dalam As’ad, 2003) sebagai 

kesuksesan seseorang di dalam melaksanakan suatu pekerjaan. Lebih tegas 

lagi Lawler and Poter menyatakan bahwa kinerja adalah "succesfull role 

achievement" yang diperoleh seseorang dari perbuatan-perbuatannya. 

(As’ad,2003). 

        Kinerja sebagai hasil-hasil fungsi pekerjaan/kegiatan seseorang atau 

kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi oleh berbagai faktor 

untuk mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu tertentu (Tika, 

2006). Menurut Rivai, Veizal dan Basri (2005) pengertian kinerja adalah 

kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk melakukan sesuatu 

kegiatan dan menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawab dengan 

hasil seperti yang diharapkan. 

Menurut Robert dan John (2001:82) faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja individu tenaga kerja, yaitu: 1. Kemampuan 

mereka, 2. Motivasi, 3. Dukungan yang diterima, 4. Keberadaan pekerjaan 

yang mereka lakukan, dan 5. Hubungan mereka dengan organisasi. 

Mangkunegara (2000) menyatakan bahwa faktor yang memengaruhi 

kinerja antara lain :  

a. Faktor kemampuan Secara psikologis kemampuan (ability) pegawai 

terdiri dari kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan realita 
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(pendidikan). Oleh karena itu pegawai perlu ditempatkan pada 

pekerjaan yang sesuai dengan keahlihannya.  

b. Faktor motivasi. Motivasi terbentuk dari sikap (attiude) seorang 

pegawai dalam menghadapi situasi (situasion) kerja. Motivasi 

merupakan kondisi yang menggerakkan diri pegawai terarah untuk 

mencapai tujuan kerja. Sikap mental merupakan kondisi mental yang 

mendorong seseorang untuk berusaha mencapai potensi kerja secara 

maksimal.  

Menurut Gibson, Ivancevich dan Donelly  (1996) ada tiga faktor 

yang berpengaruh terhadap kinerja :  

1. Faktor individu : kemampuan, ketrampilan, latar belakang keluarga, 

pengalaman kerja, tingkat sosial dan demografi seseorang.  

2. Faktor psikologis : persepsi, peran, sikap, kepribadian, motivasi dan 

kepuasan kerja  

3. Faktor organisasi : struktur organisasi, desain pekerjaan, 

kepemimpinan, sistem penghargaan (reward system) 

Penilaian kinerja (performance appraisal) pada dasarnya merupakan 

faktor kunci guna mengembangkan suatu organisasi secara efektif dan 

efisien, karena adanya kebijakan atau program yang lebih baik atas sumber 

daya manusia yang ada dalam organisasi. Penilaian kinerja individu sangat 

bermanfaat bagi dinamika pertumbuhan organisasi secara keseluruhan, 
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melalui penilaian tersebut maka dapat diketahui kondisi sebenarnya 

tentang bagaimana kinerja karyawan. 

 Menurut Simamora (1997)  penilaian kinerja adalah proses yang 

dipakai oleh organisasi untuk mengevaluasi pelaksanaan kerja individu 

karyawan. Menurut Owens (1991) mengemukakan penilaian terhadap 

kinerja meniliki tujuan sebagai berikut: (a) tujuan evaluasi: berkaitan 

dengan penentuan gaji, promosi, penurunan pangkat, pemberhentian 

sementara, dan pemecatan pegawai, (b) tujuan pengembangan: yaitu 

berkenaan dengan penelitian, umpan balik, pengembangan karier pegawai 

dan pengembangan organisasi, perencanaan sumber daya manusia, 

perbaikan kinerja dan komunikasi. 

Kontribusi hasil-hasil penilaian merupakan suatu yang sangat 

bermanfaat bagi perencanaan kebijakan organisasi adapun secara 

terperinci penilaian kinerja bagi organisasi adalah :1. Penyesuaian-

penyesuaian kompensasi 2. Perbaikan kinerja 3. Kebutuhan latihan dan 

pengembangan 4. Pengambilan keputusan dalam hal penempatan promosi, 

mutasi, pemecatan, pemberhentian dan perencanaan tenaga kerja. 5. Untuk 

kepentingan penelitian pegawai 6. Membantu diagnosis terhadap 

kesalahan desain pegawai 

       Menurut Prawirosentono (1999) kinerja seorang pegawai akan baik, 

jika pegawai mempunyai keahlian yang tinggi, kesediaan untuk bekerja, 

adanya imbalan/upah yang layak dan mempunyai harapan masa depan. 

Secara teoritis ada tiga kelompok variabel yang mempengaruhi perilaku 
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kerja dan kinerja individu, yaitu: variabel individu, variabel organisasi dan 

variabel psikologis.  

Kelompok variabel individu terdiri dari variabel kemampuan dan 

ketrampilan, latar belakang pribadi dan demografis. Kelompok variabel 

psikologis terdiri dari variabel persepsi, sikap, kepribadian, belajar dan 

motivasi. Kelompok variabel organisasi menurut Gibson, Ivancevich dan 

Donelly  (1996) terdiri dari variabel sumber daya, kepemimpinan, 

imbalan, struktur dan desain pekerjaan.  

3. Kinerja Publik 

Dalam organisasi publik, sulit untuk ditemukan alat ukur kinerja 

yang sesuai (Fynn, 1986, Jackson dan Palmer, 1992 dalam Bryson, 2002). 

Bila dikaji dari tujuan dan misi utama kehadiran organisasi publik adalah 

untuk memenuhi kebutuhan dan melindungi kepentingan publik, 

kelihatannya sederhana sekali ukuran kinerja organisasi publik, namun 

tidaklah demikian kenyataannya, karena hingga kini belum ditemukan 

kesepakatan tentang ukuran kinerja organisasi publik. 

Berkaitan dengan kesulitan yang terjadi dalam pengukuran kinerja 

organisasi publik ini dikemukakan oleh Dwiyanto (2009), “kesulitan 

dalam pengukuran kinerja organisasi pelayanan publik sebagian muncul 

karena tujuan dan misi organisasi publik seringkali bukan hanya kabur 

akan tetapi juga bersifat multidimensional. Organisasi publik memiliki 

stakeholders yang jauh lebih banyak dan kompleks ketimbang organisasi 

swasta. Stakeholders dari organisasi publik seringkali memiliki 
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kepentingan yang berbenturan satu dengan yang lainnya, akibatnya ukuran 

kinerja organisasi publik dimata para stakeholders juga menjadi berbeda-

beda.  

        Kumorotomo (1995) menggunakan beberapa kriteria untuk dijadikan 

pedoman dalam menilai kinerja organisasi pelayanan publik, antar lain: 

a.   Efisiensi 

Efisiensi menyangkut pertimbangan tentang keberhasilan organisasi 

pelayanan publik mendapatkan laba, memanfaatkan faktor-faktor 

produksi serta pertimbangan yang berasal dari rasionalitas ekonomis. 

b.   Efektivitas 

Apakah tujuan dari didirikannya organisasi pelayanan publik tersebut 

tercapai? Hal tersebut erat kaitannya organisasi rasionalitas teknis, nilai, 

misi, tujuan organisasi serta fungsi agen pembangunan. 

c.   Keadilan 

Keadilan mempertanyakan distribusi dan alokasi layanan yang 

diselenggarakan oleh organisasi pelayanan publik. 

d.   Daya Tanggap 

Berlainan dengan bisnis yang dilaksanakan oleh perusahaan swasta, 

organisasi pelayanan publik merupakan bagian dari daya tanggap negara 

atau pemerintah akan kebutuhan vital masyarakat. Oleh sebab itu, 

kriteria organisasi tersebut secara keseluruhan harus dapat 

dipertanggungjawabkan secara transparan demi memenuhi kriteria daya 

tanggap ini 
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Namun ada beberapa indikator yang biasanya digunakan untuk 

mengukur kinerja birokrasi publik (Dwiyanto, 2009) yaitu: 

 a. Produktivitas 

Konsep produktivitas tidak hanya mengukur tingkat efisiensi, tetapi juga 

efektivitas pelayanan. Produktivitas pada umumnya dipahami sebagai 

rasio antara input dengan output. 

  b. Kualitas Layanan 

Kepuasan masyarakat bisa menjadi parameter untuk menilai kinerja 

organisasi publik. 

 c.  Responsivitas 

Responsivitas adalah kemampuan organisasi untuk mengenali kebutuhan 

masyarakat menyusun agenda dan prioritas pelayanan dan 

mengembangkan program-program pelayanan publik sesuai dengan 

kebutuhan dan aspirasi masyarakat. 

 d.  Responsibilitas 

Responsibilitas menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan organisasi 

publik itu dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip administrasi yang 

benar atau sesuai dengan kebijakan organisasi, baik yang eksplisit 

maupun implisit.  

 e.  Akuntabilitas 

Akuntabilitas publik menunjukan pada seberapa besar kebijakan dan 

kegiatan organisasi publik tunduk pada para pejabat politik yang dipilih 

oleh rakyat, asumsinya adalah bahwa para pejabat politik tersebut karena 
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dipilih oleh rakyat, dengan sendirinya akan selalu merepresentasikan 

kepentingan rakyat. 

Dalam penelitian ini lebih sesuai untuk dipakai dalam penelitian 

ini adalah pendapat menurut Dwiyanto (2009) dimana pengukuran 

kinerja terdiri dari produktivitas, kualitas layanan, responsivitas, 

responsibilitas dan akuntabilitas. Kinerja bisa juga dikatakan sebagai 

sebuah hasil (output) dari suatu proses tertentu yang dilakukan oleh 

seluruh komponen organisasi terhadap sumber-sumber tertentu yang 

digunakan (input). Selanjutnya, kinerja juga merupakan hasil dari 

serangkaian proses kegiatan yang dilakukan untuk mencapai tujuan 

tertentu organisasi. 

Bagi suatu organisasi, kinerja merupakan hasil dari kegiatan 

kerjasama diantara anggota atau komponen organisasi dalam rangka 

mewujudkan tujuan organisasi. Sederhananya, kinerja merupakan 

produk dari kegiatan administrasi, yaitu kegiatan kerjasama untuk 

mencapai tujuan yang pengelolaannya biasa disebut sebagai manajemen. 

Sebagai produk dari kegiatan organisasi dan manajemen, kinerja 

organisasi selain dipengaruhi oleh faktor-faktor input juga sangat 

dipengaruhi oleh proses-proses administrasi dan manajemen yang 

berlangsung. Sebagus apapun input yang tersedia tidak akan 

menghasilkan suatu produk kinerja yang diharapkan secara memuaskan, 

apabila dalam proses administrasi dan manajemennya tidak bisa berjalan 

dengan baik. Antara input dan proses mempunyai keterkaitan yang erat 
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dan sangat menentukan dalam menghasilkan suatu output kinerja yang 

sesuai harapan atau tidak.  

Kinerja organisasi publik harus dilihat secara luas dengan 

mengidentifikasi keberhasilan organisasi tersebut dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Pendekatan dalam pengukuran kinerja bisa 

dimodifikasi agar layak digunakan untuk menilai kinerja akuntabilitas 

publik dengan sebenarnya 

Penggunaan indikator kinerja sangat penting untuk mengetahui 

apakah suatu aktivitas atau program telah dilakukan secara efisien dan 

efektif. Indikator untuk tiap-tiap unit organisasi berbeda-beda tergantung 

pada tipe pelayanan yang dihasilkan. Penentuan indikator kinerja perlu 

mempertimbangkan komponen berikut: 

1.   Biaya pelayanan (cost of service) 

Indikator biaya biasanya diukur dalam bentuk biaya unit (unit cost), 

misalnya biaya per unit pelayanan. Beberapa pelayanan mungkin 

tidak dapat ditentukan biaya unitnya,karena output yang dihasilkan 

tidak dapat dikuantifikasi atau tidak ada keseragaman tipe pelayanan 

yang diberikan. Untuk kondisi tersebut dapat dibuat indicator kinerja 

proksi, misalnya belanja per kapita. 

2.   Penggunaan (utilization) 

Indikator penggunaan pada dasarnya membandingkan antara jumlah 

pelayanan yang ditawarkan (supply of service) dengan permintaan 

publik (public demand). Indikator ini harus mempertimbangkan 

preferensi publik, sedangkan pengukurannya biasanya berupa 
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volume absolut atau persentase tertentu, misalnya persentase 

penggunaan kapasitas. Contoh lain adalah rata-rata jumlah 

penumpang per bus yang dioperasikan. Indikator kinerja ini 

digunakan untuk mengetahui frekuensi operasi atau kapasitas 

kendaraan yang digunakan pada tiap-tiap jalur. 

3.   Kualitas dan standar pelayanan (quality and standards) 

Indikator kualitas dan standar pelayanan merupakan indicator yang 

paling sulit diukur, karena menyangkut pertimbangan yang sifatnya 

subyektif. Penggunaan indicator kualitas dan standar pelayanan harus 

dilakukan secara hati-hati karena kalau terlalu menekankan indicator 

ini justru dapat menyebabkan kontra produktif. Contoh indikator 

kualitas dan standar pelayanan misalnya perubahan jumlah komplain 

masyarakat atas pelayanan tertentu. 

4.   Cakupan pelayanan (coverage) 

Indikator cakupan pelayanan perlu dipertimbangkan apabila terdapat 

kebijakan atau peraturan perundangan yang mensyaratkan untuk 

memberikan pelayanan dengan tingkat pelayanan minimal yang telah 

ditetapkan. 

5.   Kepuasan (satisfaction) 

Indikator kepuasan biasanya diukur melalui metode jajak pendapat 

secara langsung. Bagi pemerintah daerah, metode penjaringan 

aspirasi masyarakat (need assessment), dapat juga digunakan untuk 

menetapkan indikator kepuasan. Namun demikian, dapat juga 
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digunakan indicator proksi misalnya jumlah komplain. Pembuatan 

indikator kinerja tersebut memerlukan kerja sama antar unit kerja. 

   

B. Penelitian Terdahulu 

Untuk menunjukkan keaslian penelitian ini, maka peneliti menghimpun 

beberapa penelitian terdahulu yang ada kemiripan dengan judul penelitian ini.  

Tinjauan atas penelitian terdahulu berupa judul penelitian, nama dan tahun 

penelitian serta metode penelitian. Penelitian-penelitian yang dimaksud 

diantaranya dapat dilihat dalam Tabel 2.1. 

Tabel 2.1  

Tinjauan penelitian terdahulu 

JUDUL PENELITIAN PENELITIAN 
DAN TAHUN 

URAIAN METODE PENELITIAN 

Analisis Pengaruh kualitas 
Pelayanan , Kualitas 
Kinerja Pelayanan , 
Kualitas Produk Terhadap 
kepuasan Pelanggan dan 
Kualitas Kinerja  
Pelayanan Terhadap 
Kualitas Pelayanan (Studi 
Kasus di PDAM Kota 
Semarang)  

Poediyanto, 
Edy (2001) 

Penelitian ini diperlukan 
untuk meneliti variabel-
variabel yang 
mempengaruhi kepuasan 
pelanggan (Customer 
Satisfaction) yaitu kualitas 
pelayanan (service quality), 
kualitas kinerja pelayanan 
(performance service 
quality), dan kualitas 
produk (product quality). 

Adapun penggunaan 
tehnik analisis data 
menggunakan 
Structural Equation 
Model (SEM). Hasil 
penelitian ini 
menunjukan bahwa 
variabel kualitas 
pelayanan, kualitas 
kinerja pelayanan dan 
kualitas produk 
berpengaruh 
signifikan secara 
positip terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Demikian pula 
variabel kualitas 
kinerja pelayanan 
berpengaruh 
signifikan secara 
positip terhadap 
kualitas pelayanan. 
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Tabel 2.1  

Tinjauan penelitian terdahulu (Lanjutan) 

 

JUDUL PENELITIAN PENELITIAN 
DAN TAHUN 

URAIAN METODE PENELITIAN 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kinerja Kerelasian 
Nasabah  

I Wayan 
Jaman Adi 
Putra (2009) 

Variabel-variabel dalam 
penelitian pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kinerja 
kerelasian nasabah yang 
terdiri dari Variabel bebas 
adalah kualitas pelayanan 
dan variabel terikatnya 
adalah kerelasian nasabah 

Metode penelitian 
yang digunakan dalam 
adalah survey 
deskriptif dan survey 
eksplanatori. 
Penelitian ini 
menggunakan survey 
karena data yang 
dikumpulkan 
bersumber dari sampel 
yang diambil dari 
populasi. Metode 
penelitian survey 
eksplanatori dapat 
digunakan 
menjelaskan kualitas 
pelayanan terhadap 
kinerja kerelasian 
nasabah 

Pengaruh 
Reliability,Responsiveness, 
Assurance, Empathy dan 
tangibles terhadap kualitas 
pelayanan Publik (Studi 
Kasus Kantor Pelayanan 
Terpadu Kota Dumai 

 

Sitorus, M 
(2009) 

 

Zethmall dkk 
mengembangkan dimensi-
dimensi kualitas pelayanan 
dengan mengembangkan 
metode SERVQUAL 
menjadi lima dimensi yaitu 
Reliability,Responsivenesss, 
Assurance, Empathy dan 
tangibles 

 

Penelitian ini 
menggunakan metode 
survey dan bersifat 
kuantitatif , unit 
analisis penelitian ini 
adalah masyarakat. 
Populasi dalam 
penelitian ini  adalah 
seluruh masyarakat 
yang menerima 
layanan perizinan di 
kota Dumai yang 
tersebar di Kecamatan 
atau kelurahan 

 
Service quality : a survey 
amongst convention 
Consumers at the CSIR 
International Convention 
Centre  

Swart, 
Magdalena 
petronella 
(2007) 

Penelitian ini memfokuskan 
pada kualitas pelayanan 
dalam sektor bisnis 
parawisata dan secara 
khusus pada Konvensi 
International Pusat (ICC) 

Penelitian dilakukan 
dengan menggunakan 
metode SERQUAL, 
servicecape dan 
servuction model 
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Tabel 2.1  

Tinjauan penelitian terdahulu (Lanjutan) 

 
JUDUL PENELITIAN PENELITIAN 

DAN TAHUN 
URAIAN METODE PENELITIAN 

Service Quality Delivery 
and Its Impaction 
Customer Satisfaction in 
the Banking Sector In 
Malaysia 

Jayaraman 
Manusamy, 
Sharker 
Chelliah and 
Hor wai 
Mun (2010) 

Penelitian ini difokuskan 
pada pengukuran kepuasan 
pelanggan melalui 
pendekatan kualitas 
pelayanan di sektor 
pelayanan di Malaysia 

Penelitian ini 
menggunakan 
pendekatan kuantitatif 
untuk mempelajari 
hubungan antara 
layanan dimensi 
kualitas dan kepuasan 
pelanggan 

Faktor-Faktor Yang 
Mempengaruhi Kualitas 
Pelayanan Publik Pada 
Bagian Bina Sosial 
Setdako Lhokseumawe  

Humaizi 
dan Suriadi 
Agus (2008) 

faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas 
pelayanan terutama 
peningkatan dan 
penyempurnaan pada aspek: 
kemampuan dan 
keterampilan, 
kepemimpinan, 
penghargaan dan 
pengakuan, serta faktor 
organisasi akan secara 
linear cenderung menaikkan 
kualitas pelayanan 
masyarakat.  

Penelitian ini 
menggunakan bentuk 
penelitian survey 
dengan pendekatan 
kuantitatif. Teknik 
analisa data 
menghitung korelasi 
serta pengujian 
korelasi dengan 
metode Spearman rho, 
yaitu: Organisasi 
terhadap kualitas 
pelayanan, 
kepemimpinan 
terhadap kualitas 
pelayanan, 
Kemampuan dan 
keterampilan terhadap 
kualitas pelayanan, 
penghargaan dan 
pengakuan terhadap 
kualitas pelayanan 
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C. Kerangka pemikiran 

Kerangka berpikir dalam penelitian ini menggambarkan dimensi-dimensi 

antara lain:  

• Pengaruh dimensi kinerja tangible terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

• Pengaruh dimensi kinerja reliability terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

• Pengaruh dimensi kinerja responsiveness terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka. 

• Pengaruh dimensi kinerja assurance terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

• Pengaruh dimensi kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

• Pengaruh dimensi kinerja tangible, kinerja reliability, kinerja responsiveness, 

kinerja assurance dan kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka. 
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Model analisis dalam penelitian ini diilustrasikan dalam bagan sebagai 
berikut: 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Model analisis hubungan antar variabel dalam penelitian 
(Modifikasi dari Parasuraman dan Dwiyanto) data diolah 

 

D. Definisi Konsep dan Operasional 

1. Variabel Kualitas Pelayanan,  

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1998) metode Servqual 

merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari 

atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap 

(kesenjangan) yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap 

layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang akan diterima. 

Pengukurannya metode ini dengan mengukur kualitas layanan dari atribut 

masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap yang merupakan 

Kinerja tangible 

Kinerja reliability 

Kinerja responsiveness  

Kinerja assurance 

Kinerja empathy 

 

Kinerja Publik 
(Y) 
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selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang diterima dengan 

harapan konsumen terhadap layanan yang akan diterima dengan indikator: 

a. Tangible (Keberwujudan) 

b. Reliability (Keandalan) 

c. Responsiveness (Ketanggapan) 

d. Assurance (Kepercayaan) 

e. Empathy (Empati) 

 

2. Variabel Kinerja Publik,  

Tujuan dan misi utama kehadiran organisasi publik adalah untuk 

memenuhi kebutuhan dan melindungi kepentingan publik, kelihatannya 

sederhana sekali ukuran kinerja organisasi publik, namun tidaklah demikian 

kenyataannya, karena hingga kini belum ditemukan kesepakatan tentang 

ukuran kinerja organisasi publik. Namun ada beberapa indikator yang 

biasanya digunakan untuk mengukur kinerja birokrasi publik (Dwiyanto, 

2009) yaitu: 

  a.   Produktivitas  

b.   Kualitas Layanan  

c.   Responsivitas 

d.   Responsibilitas  

e.   Akuntabilitas  
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E. Hipotesis 

Hipotesis penelitian merupakan jawaban yang harus diuji kebenarannya 

guna mempermudah dalam melakukan analisis. Untuk menganalisis kerangka 

teori tersebut disusunlah hipotesis sebagai berikut: 

 X1 :  Kinerja tangible berpengaruh terhadap kinerja publik  Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka.  

X2 : Kinerja reliability berpengaruh terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka.  

 X3  : Kinerja responsiveness  berpengaruh terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka.  

X4  : Kinerja assurance berpengaruh terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

X5  : Kinerja empathy berpengaruh terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. 

 X6 : Kinerja tangible, kinerja Reliability, kinerja Responsiveness, kinerja 

Assurance dan  kinerja Empathy   berpengaruh terhadap kinerja publik  

Badan Narkotika Kabupaten Bangka 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

1. Tempat dan waktu penelitian 

Penelitian yang berjudul pengaruh tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka ini dilaksanakan pada lokus instansi Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka yang berlokasi di jalan  Diponegoro no. 4B, 

Sungailiat  Kecamatan Sungailiat Kabupaten Bangka Propinsi Kepulauan 

Bangka Belitung.  

 

   2. Jenis Penelitian 

 Ditinjau dari jenisnya, penelitian ini bersifat  ekplanatoris yaitu 

menjelaskan pengaruh variabel independen dengan dimensi kinerja tangible, 

kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja assurance dan kinerja 

empathy terhadap kinerja publik.  Hubungan di antara keenam variabel 

dianalisis menggunakan pendekatan Uji Validitas dan Reliabilitas 

(Cronbach’s alpha), statistik deskriptif, Pengujian Asumsi Klasik (Uji 

Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Multikolinieritas), Analisis Data (Uji 

Statistik Regresi Ganda (Uji Parsial, Uji Simultan (Uji-F)  dan    Uji 
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Sensitivitas (Standardized Beta Coefficient) dan analisis wawancara 

mendalam. 

  Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan  jenis penelitian 

adalah survei, dengan metode deskriptif analitis. Metode survei deskriptif 

adalah suatu metode penelitian yang mengambil sampel dari populasi dan 

menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpul data. Data dan informasi 

dikumpulkan dari responden. Setelah data diperoleh hasilnya akan 

dipaparkan secara deskriptif dan pada akhirnya dianalisis untuk menguji 

hipotesis yang diajukan pada awal penelitian (Ridwan, 2007:217). 

  Analisis deskriptif  bertujuan untuk memberikan deskripsi mengenai 

subjek penelitian berdasarkan data dari variabel yang diperoleh dari 

kelompok subjek yang diteliti  dan tidak dimaksudkan untuk pengujian 

hipotesis. Data secara deskriptif  perlu diketengahkan  lebih dahulu sebelum 

pengujian hipotesis dilakukan. Penyajian hasil analisis deskriptif biasanya 

berupa frekuensi dan persentase, tabulasi silang serta berbagai bentuk grafik 

dan chart pada data yang bersifat kategorikal serta berupa statistik kelompok 

(mean dan varians) pada data yang bukan kategorikal (Azwar, 1997:126). 

Dengan menggunakan analisis deskriptif diperoleh gambaran umum 

mengenai profil deskriptif responden berdasarkan variabel jenis kelamin, 

pendidikan, usia, dan pekerjaan. Selain itu, juga diperoleh  gambaran umum 

jawaban responden atas setiap pertanyaan yang diajukan dalam kuisioner 

penelitian ini. 

         Pendekatan penelitian yang  digunakan dengan metode deduktif yaitu 

dimulai dengan hipotesis. Selanjutnya hipotesis tersebut diuji kebenarannya 
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dengan analisis data. Data yang dianalisa bersumber dari data yang 

dikumpulkan secara empiris dari variabel yang dijabarkan ke dalam 

beberapa indikator khusus. 

B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan objek penelitian (Arikunto, 2006). 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah berhubungan 

dengan Badan Narkotika Kabupaten Bangka pada bulan Juni sampai 

dengan Agustus 2012 

 

2. Sampel 

Sampel dalam penelitian ini adalah keseluruhan objek yang diteliti 

atau dianggap mewakili seluruh populasi dengan kriteria inklusi adalah 

karakteristik sampel  yang  dapat  dimasukkan atau layak untuk diteliti          

(Hidayat, 2008: 113). Arikunto (2006) menyatakan bahwa jika subyek 

kurang dari 100 lebih baik diambil semua, sehingga penelitian merupakan 

penelitian populasi. Apabila jumlah populasi besar dapat diambil sampel 

antara 10-15% atau 20-25% atau lebih tergantung dari kemampuan peneliti 

dari waktu, tenaga dan dana, sempit luasnya wilayah pengamatan dari 

setiap subjek dan besar kecilnya resiko yang ditanggung oleh peneliti. 

Populasi yang ada berjumlah 996 orang, maka 996 x 10% = 99,6 orang  

dibulatkan menjadi 100 orang sampel yang dipakai dalam penelitian ini. 

Sementara itu teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

purposive sampling, yaitu teknik sesuai dengan tujuan yang berdasarkan 
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pada ciri-ciri  atau sifat-sifat tertentu yang diperkirakan mempunyai 

sangkut paut erat dengan ciri-ciri atau sifat populasi yang sudah diketahui 

sebelumnya. Jadi ciri-ciri atau sifat-sifat yang spesifik yang ada atau 

dilihat dalam populasi dijadikan kunci untuk pengambilan sampel  

(Narbuko dan Achmadi, 2009: 114). Responden yang dipilih oleh peneliti, 

dianggap dapat memberikan informasi berkaitan dengan penelitian ini.  

 

C. Instrumen Penelitian 

Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner untuk mengukur 

aspek-aspek pendapat dari responden tentang pengaruh kinerja tangible, 

kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja assurance dan kinerja 

empathy terhadap kinerja publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka dengan 

menggunakan Skala Likert. Skala Likert disusun untuk mengungkap sikap 

pro dan kontra, positif dan negatif, setuju dan tidak setuju terhadap suatu 

objek sosial. Dalam skala sikap, objek sosial tersebut berlaku sebagai objek 

sikap. Skala sikap berisi pernyataan-pernyataan (attitude statement) yaitu 

suatu pernyataan mengenai objek sikap (Azwar, 1997)  

Dalam penelitian ini Skala Likert  digunakan untuk mengukur sikap 

dan  pendapat masyarakat tentang pengaruh kinerja tangible, kinerja 

reliability, kinerja responsiveness, kinerja assurance dan kinerja empathy 

terhadap kinerja publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Dengan Skala 

Likert, variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 

Selanjutnya indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun 
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item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan yang 

kemudian dijawab oleh responden.  

Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan Skala Likert 

mempunyai gradasi dari sangat negatif sampai sangat positif, yang dapat 

berupa kata-kata dan diberikan skor : 

1. Sangat Tidak Setuju (STS),  skor 1 

2. Tidak Setuju (TS),    skor 2    

3. Setuju (S),                                    skor 3 

4. Sangat Setuju (S),  skor  4 

5. Sangat Setuju Sekali (SS), skor 5 

Dengan demikian, kategori nilai jawaban dari masing-masing  responden 

adalah sebagai berikut: 

1. Skor 4,01 – 5,00 adalah kategori sangat baik 

2. Skor 3,01 – 4,00 adalah kategori baik 

3. Skor 2,01 – 3,00 adalah kategori kurang baik 

4. Skor 1,01 – 2,00 adalah kategori sangat kurang baik 

Untuk mengukur keberhasilan / kegagalan  dalam mentranfer data 

kualitatif menjadi kuantitatif, berdasarkan SK LAN Nomor.589/IX/6/Y/99 

tanggal 20 September 1999, hasil pengukuran tersebut dapat diinterprestasikan 

sebagai berikut: 

85 % - 100 %   =  sangat berhasil 

70 % -   85 %   = berhasil 

60 % -   70 %   = kurang/cukup berhasil 

0  %  -   55 %   = gagal 
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Instrumen penelitian yang menggunakan Skala Likert ini dibuat dalam 

bentuk check list, yang berisi pertanyaan tertutup dan pertanyaan terbuka. 

Dalam penelitian ini Skala Likert  digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 

dan persepsi masyarakat pengaruh kinerja tangible, kinerja reliability, kinerja 

responsiveness, kinerja assurance dan kinerja empathy terhadap kinerja publik 

pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Dengan Skala Likert, variabel yang 

akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Indikator tersebut dijadikan 

sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa 

pertanyaan atau pernyataan yang kemudian dijawab oleh responden.  

 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

1. Data Primer 

Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian  dengan mengenakan alat pengukuran atau alat pengambilan 

data langsung pada subjek  sebagai informasi yang dicari (Azwar, 1997: 

91). Data Primer dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara 

mendalam dan kuisioner (angket). Wawancara dilakukan untuk 

memperoleh gambaran yang akurat dan mendalam berkaitan dengan 

kinerja tangib kinerja le, kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja 

assurance dan empathy terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka. Responden yang menjadi sasaran untuk diwawancarai 

adalah Kepala Pelaksana Harian dan Sekretaris BNK Bangka. 

Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan dua jenis survey 

dengan dua kuisioner yang berbeda. Survei yang pertama ditujukan kepada 
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responden eksternal yang pernah berhubungan dengan BNK Bangka. 

Survei kedua ditujukan kepada internal BNK Bangka. 

Prosedur / teknik pengumpulan data dilakukan sebagai berikut : 

1. Wawancara mendalam  (Indepth Inteview) 

Teknik ini dipergunakan untuk mengumpulkan data dari 

responden dengan cara mengajukan pertanyaan secara lisan yang 

berkaitan dengan masalah penelitian. Wawancara mendalam dilakukan 

terhadap narasumber yang mengetahui secara persis fenomena yang 

ingin diketahui. Data diperoleh dari Kalakhar (Kepala pelaksana 

Harian) Badan Narkotika Kabupaten Bangka dan Sekretaris Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka  

 

2. Kuisioner (angket) 

Pengumpulan data dengan menggunakan daftar pertanyaan untuk 

mengetahui persepsi responden terhadap beberapa variabel yang yang 

dipertimbangkan dalam penelitian ini. Untuk mendapatkan jumlah 

responden dilakukan   dengan purposive sampling, untuk memperoleh 

gambaran yang akurat dan mendalam berkaitan dengan pengaruh 

kinerja tangible, kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja 

assurance dan kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka.  
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2. Data Sekunder 

Data Skunder adalah data yang diperoleh lewat pihak lain, tidak 

langsung  diperoleh peneliti dari subyek penelitiannya (Azwar, 1997 : 91). 

Data Sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari laporan Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka, data Badan Narkotika Nasional Propinsi 

dan Badan Narkotika Nasional serta literatur maupun sumber-sumber data 

lainnya yang relevan. 

 

E. Metode Analisis Data 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pertama, instrumen (kuisioner) yang digunakan dalam penelitian ini 

harus di uji validitas dan reliabilitasnya terlebih dahulu. Validitas adalah 

indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat pengukuran data itu mampu 

mengukur apa yang ingin diukur . Jadi validitas merupakan suatu kriteria 

yang dijadikan tolak ukur untuk menunjukkan tingkat kesahihan suatu alat 

pengukur data (Masri dan Efendi: 1995). Uji validitas menunjukkan tingkat-

tingkat kevalidan suatu instrumen. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila 

dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat (Arikunto, 

2006:168). Dalam pengujian validitas ini, butir pertanyaan dari kuisioner 

diuji apakah sudah terklasifikasi pada variabel-variabel yang ditentukan. 

Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan analisis butir/item  dengan teknik korelasi Pearson Product 

Moment. Jika koefisien korelasi (r) bernilai positif dan lebih besar dari r 

tabel , maka dinyatakan bahwa butir pernyataan tersebut valid atau sah. Jika 
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sebaliknya, bernilai negatif atau posistif namun lebih kecil  dari r tabel, 

maka butir pernyataan tidak valid (invalid) sehingga tidak dapat digunakan 

dalam penelitian.  

  Menurut Sugiono (2002), item yang mempunyai korelasi positif 

dengan kriterium (skor total) serta korelasinya tinggi, berarti item tersebut 

mempunyai validitas yang tinggi. Syarat minimum untuk dianggap 

memenuhi  syarat adalah kalau r lebih besar atau sama dengan 0,3 dan 

sebaliknya jika kurang dari 0,3 maka butir dalam instrument tersebut 

dinyatakan tidak valid. 

Uji reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa sesuatu 

instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul 

data karena instrumen tersebut cukup baik (Arikunto, 2006:178). Instrumen 

yang sudah dapat dipercaya, akan menghasilkan data yang dapat dipercaya. 

Pengetesan instrumen dilakukan dengan cara satu kali pengetesan (One-Shot 

Reliability Test) yang kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan 

lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Uji statistik tersebut 

dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach Alpha. Metode Cronbach 

Alpha adalah koefisien reliabilitas yang menunjukkan bagaimana item-item 

dalam pertanyaan adalah berkorelasi secara positif satu dengan yang lainnya. 

Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha terhitung > 0,60.  

Jika nilai koefisien alpha lebih besar dari 0,6 atau bila hasil penghitungan 

mendekati nilai 1,00 maka disimpulkan bahwa instrumen penelitian tersebut 

handal atau reliabel, Nunnaly dalam Ghozali (2005). 
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Metode cronbach’s alpha merupakan model pengujian konsistensi 

internal berdasarkan pada korelasi rata-rata antar item (pernyataan) dalam 

kuesioner. Secara matematis, reliabilitas didefinisikan sebagai proporsi 

variabilitas pendapat responden atas suatu kuesioner, yang merupakan hasil 

dari perbedaan opini responden. 

Statistik cronbach’s alpha sebuah kuesioner dihitung dengan formula 

sebagai berikut : 

α =          k  (c o v / v a r )                                                    (3.1) 

       1 +  ( k  - 1) ( c o v / v a r) 

Dimana,  

α         = statistik cronbach’s alpha 

k         = jumlah pertanyaan dalam kuesioner 

cov     = hubungan pergerakan (kovarians) rata-rata antar pernyataan 

var  =simpangan kuadrat (varians) rata-rata pernyataan dalam 

kuesioner 

 

2. Analisis Data  Deskriptif 

Analisis  deskriptif  bertujuan untuk memberikan deskripsi 

mengenai subjek penelitian berdasarkan data dari variabel yang diperoleh 

dari kelompok subjek yang diteliti  dan tidak dimaksudkan untuk 

pengujian hipotesis . Data secara deskriptif  perlu diketengahkan  lebih 

dahulu sebelum pengujian hipotesis dilakukan. Penyajian hasil analisis 

deskriptif biasanya berupa frekuensi dan persentase, tabulasi silang serta 
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berbagai bentuk grafik dan chart pada data yang bersifat kategorikal serta 

berupa statistik kelompok (mean dan varians) pada data yang bukan 

kategorikal (Azwar, 1997:126). Dengan menggunakan deskriptif diperoleh 

gambaran umum mengenai profil deskriptif responden seperti: jenis 

kelamin, usia, pendidikan , Selain itu, juga diperoleh  gambaran umum 

jawaban responden atas setiap pertanyaan yang diajukan dalam kuisioner 

penelitian ini.  

 

3. Pengujian Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan pengujian hipotesis penelitian ini, terlebih dahulu 

dilakukan ujian asumsi klasik  untuk memastikan bahwa alat uji regresi 

terpenuhi, maka alat uji statistik regresi linear berganda sudah dapat 

digunakan. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel  pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 

Untuk mengetahui apakah residual beristribusi normal atau tidak yaitu 

dengan analisis grafik dan uji statistic. Menurut Santoso (2002), jika 

data penyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Jika 

angka signifikansi yang ditunjukkan dalam tabel lebih kecil dari alpha 

5 % maka dikatakan data tidak memenuhi asumsi normalitas, 

sebaliknya jika angka signifikansi dalam tabel lebih besar dari alpha 5 

% data sudah memenuhi asumsi normalitas. 
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Secara statistik dalam penelitian ini, uji normalitas dilakukan 

dengan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov (KS). Nilai KS 

ditentukan oleh : 

D = max |F₀ (X₁) – Sn (X₁) |, i = 1,2…, n          (3.2) 

Dimana : 

 _F₀ (X₁) merupakan fungsi distribusi frekwensi kumulatif relative dari 

distribusi teoritis dibawah H₀. 

_Sn (X₁) merupakan distribusi frekwensi kumulatif pengamatan 

sebanyak sampel  

Tolak H₀ jika p-value < α 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini dilakukan untuk melihat apakah dalam suatu model regresi 

itu terjadi perbedaan varians dari residual satu pengamatan dengan 

pengamatan lain. Model analisis regresi yang baik adalah 

homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (varians dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya tidak tetap atau 

berbeda). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas 

adalah dengan melihat gejala pada scatterplot yang dihasilkan dari 

program SPSS dengan ciri-ciri, sebagai berikut (Santoso, 2002). 

1. Titik-titik data menyebar diatas, dibawah atau disekitar angka 0 

2. Titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja. 

3. Penyebaran titik-titik tidak boleh membentuk pola bergelombang 

melebar kemudian menyempit dan melebar kembali 
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4. Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola. 

Asumsi ini juga bisa disebut dengan asumsi kesamaan varians 

(homogenitas varians), artinya varians setiap residual ε₁ adalah 

sama untuk seuruh nilai-nilai dari variabel bebas (Gujarati, 2004). 

Pernyataan tersebut bila dinotasikan  menjadi var (ε₁ ) = σ², untuk i 

= 1,2,…n ; asumsi persyaratan homokedastisitas adalah variansi 

residual bersifat identik atau konstan, apabila varians residual tidak 

identik maka disebut heteroskedastisitas. 

Menurut Gujarati (2004) salah satu cara pengujian 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji 

Glejser yaitu meregresikan nilai mutlak residual dengan variabel 

independen. Jika parameter variabel independen signifikan berarti 

varians residual cenderung tidak homogeny bentuk persamaannya 

adalah :  

  ui += χβε̂
 
                                  (3.3) 

Hipotesis yang digunakan pada Uji Glejser adalah : 

H0 : σ1
2= σ1

2=…=σN
2

 

H1 : minimal ada σi
2≠ σj

2 

Jika pengujian individu terhadap koefisien parameter nilai t hit > t 

tabel  maka dapat dikatakan residual masih tergantungg pada 

variabel independen X₁ sehingga minimal ada nilai σi
2≠ σj

2  (terjadi 

heteroskedastisitas)  
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c. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas ini digunakan untuk mengetahui apakah 

dalam model regresi ditemukan adanya korelasi yang kuat antar 

variabel bebas (independen). Jika terjadi korelasi maka terdapat 

masalah multikolinieritas. Menurut Santoso (2002) ada beberapa cara 

untuk mendeteksi model regresi yang bebas multikolinieritas, 

diantaranya adalah : 

- Nilai Variance Inflation Factor (VIF) disekitar angka 1 

- Nilai tolerance mendekati 1 

 

4. Analisis Data 

Menjawab hipotesis yang telah dirumuskan , maka dilakukan 

analisis data berupa uji statistik regresi berganda, dengan penjelasan 

sebagai berikut: 

a. Uji Statistik Regresi Ganda 

Uji statistik regresi ganda digunakan untuk mengetahui 

pengaruh keseluruhan variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Hubungan antara satu variabel independen dengan satu atau lebih 

variabel independen dapat dinyatakan dalam model regresi linear. 

Persamaan regresi  berganda dapat dinyatakan sebagai berikut :  

Y = α + β₁X₁ +β₂X₂ + …….+βnXn + ε                    (3.4) 

Dimana : 

ε            =  residual persamaan regresi 

α           =  titik potong persamaan dengan sumbu Y (intercept) 
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β₁..βn  = slope masing-masing variabel independen dalam persamaan 

regresi 

X₁         = Kualitas pelayanan 

X²         = Kinerja 

ε            = error (variabel bebas lain diluar model regresi)  

Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat diuji dengan tingkat 

kepercayaan (confidence level ) 95 % atau alpha = 5 % , Uji statistik 

regresi ganda terdiri atas : 

1. Uji Parsial 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pengaruh 

kinerja tangible, kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja 

assurance dan kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka mempunyai pengaruh yang 

signifikan, langkah pengujiannya adalah sebagai berikut : 

1. Merumuskan hipotesis 

H₀  : b₁  = 0 artinya tidak ada pengaruh yang signifikan dari 

kualitas pelayanan terhadap kinerja  

H₁   : b₁    ≠ 0 artinya ada pengaruh yang signifikan dari 

kualitas pelayanan terhadap kinerja  

2. Menentukan tingkat signifikan dan degrees of freedom (dof) = 

n- k guna menetapkan nilai t_tabel   

3. Menghitung nilai t_hitung atau uji t_uji dengan rumus : 

                          
_

var( )
t uji β

β
=

)

)

                             (3.5)
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2 1var( ) ( ' )X Xβ σ −=
) ) , dan 2 SSE

n k
σ =

−
)  

4. Membandingkan hasil t_uji dengan t_tabel pada taraf 

signifikan yang telah ditentukan, dengan kriteria sebagai 

berikut : 

t_uji ≤ t_tabel, terima Ho   dan t_uji > t_tabel, tolak Ho  

2. Uji Simultan (Uji-F)        

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah pengaruh kinerja 

tangible, kinerja reliability, kinerja responsiveness, kinerja 

assurance dan kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka dengan tahapan uji F adalah sebagai 

berikut: 

1. Merumuskan hipotesis 

H₀  : b₁  = b ₂ = 0 artinya secara simultan tidak ada pengaruh 

yang signifikan dari kinerja kualitas pelayanan terhadap 

kinerja publik. 

H₁   : b₁   ≠2 ≠ 0 artinya secara simultan ada pengaruh yang 

signifikan dari kinerja kualitas pelayanan terhadap kinerja 

publik. 

2. Menentukan tingkat signifikan dan degrees of freedom (dof) 

dengan v₁ = k - 1 dan  v₂ = n – k, untuk menetapkan nilai 

F_tabel. 

3. Menghitung nilai F_uji, dengan rumus : 
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/( 1)_
/( )

SSR KF uji
SSE n k

−
=

−                                      (3.6)                             

' '( ' )SSE Y Y X Yβ= −
)

     

Dimana : 

n = jumlah observasi 

K = banyaknya variabel bebas termasuk intersep (β₀) 

dimana pada penelitian ini K = 2 

4. Membandingkan hasil F_uji dengan F_tabel, dengan kriteria 

sebagai berikut: 

F_uji ≤ F_tabel, terima Ho  

F_uji  > F_tabel, tolak Ho 

 

3. Uji Sensitivitas (Standardized Beta Coefficient) 

       Standardized Beta Coefficient digunakan untuk menentukan 

variabel bebas yang paling menentukan dalam mempengaruhi 

dependen variabel dalam suatu model regresi linear. Selain itu 

analisis uji sensitivitas  dilakukan untuk melihat kepekaan variabel 

bebas terhadap perubahan yang terjadi pada variabel terikat, 

penghitungan uji sensitivitas dengan menggunakan SPSS versi 16. 

 

5. Tahapan Penelitian 

     Penelitian ini dimulai dengan proses pengumpulan data yang 

meliputi data primer dan data sekunde. Data Primer dikumpulkan 

dengan wawancara mendalam (indepth interview) dan kuisoner. Data 

Sekunder diperoleh dari laporan Badan Narkotika Kabupaten Bangka 
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dan data Badan Narkotika Nasional Propinsi dan Badan Narkotika 

Nasional serta literatur maupun sumber-sumber data lainnya yang 

relevan. Kusioner ditujukan kepada masyarakat dan wawancara 

mendalam kepada Kepala Pelaksana harian dan sekretaris Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka. 

Tahap berikutnya setelah pengumpulan data selesai dilakukan 

adalah proses analisis data. Analisis data dilakukan dengan 

menggunakan Uji Validitas dan Reliabilitas (Cronbach’s alpha), 

statistik deskriptif, Pengujian Asumsi Klasik (Uji Normalitas, Uji 

Heteroskedastisitas, Uji Multikolinieritas), Analisis Data (Uji Statistik 

Regresi Ganda (Uji Parsial, Uji Simultan (Uji-F)  dan    Uji Sensitivitas 

(Standardized Beta Coefficient). 

Tahap terakhir setelah analisis data selesai dilakukan adalah proses 

penarikan kesimpulan penelitian pada tiap-tiap hipotesa penelitian yang 

meliputi pengaruh dimensi kinerja tangible terhadap kinerja publik 

Badan Narkotika Kabupaten Bangka, pengaruh dimensi kinerja 

reability terhadap kinerja publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka, 

pengaruh dimensi kinerja responsiveness terhadap kinerja publik Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka, pengaruh dimensi kinerja assurance 

terhadap kinerja publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka, pengaruh 

dimensi kinerja empathy terhadap kinerja publik Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka dan pengaruh bersama-sama dimensi kinerja 

tangible, kinerja reliability, kinerja resvonsiveness , kinerja assurance 

dan kinerja empathy terhadap kinerja publik  Badan Narkotika 
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Kabupaten Bangka. Adapun bagan alur penelitian adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                            

                                         

                                
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 

Tahapan Penelitian 

Sumber : diolah peneliti 

 
 

 

 

Pengumpulan data 

Data Primer Data Sekunder 

Penyebaran Kuisioner 

 

Peraturan Perundangan, Uraian 
Tugas, Data-data dari 
BNN,BNNP, BNK dan Sumber 
lain yang relevan 

Analisis Data dan 
Pembahasan 

Uji Validitas dan Reliabilitas (Cronbach’s alpha), statistik deskriptif 

Pengujian Asumsi Klasik (Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji 

Multikolinieritas), Analisis Data (Uji Statistik Regresi Ganda (Uji 

Parsial, Uji Simultan (Uji-F)  dan    Uji Sensitivitas (Standardized Beta 

Coefficient). 

Penarikan Kesimpulan dan Saran 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh  

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap Kinerja 

Publik Pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka, maka kesimpulan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Tidak terdapat pengaruh yang  signifikan variabel kinerja tangible terhadap 

kinerja publik pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Tangible yaitu 

berupa  penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan alat-alat komunikasi 

yang digunakan.  Dimana sarana dan prasarana yang dimiliki BNK Bangka 

pada saat ini  sangat terbatas sekali dan ketersediaan sarana informasi  dirasa 

masih kurang.  

2. Terdapat pengaruh signifikan variabel kinerja reliability  terhadap kinerja 

publik pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Reability berupa 

kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai dengan     yang 

dijanjikan. Informasi tentang bahaya narkoba dilakukan melalui sosialisasi 

secara langsung kepada masyarakat dan juga melalui media cetak maupun 

media elektronik dirasakan mempunyai manfaat yang sangat penting dalam 

upaya Pencegahan Pemberantasan, Penyalahgunaan dan Peredaran Gelap 

Narkoba (P4GN) 

3. Tidak terdapat pengaruh signifikan variabel kinerja responsiveness terhadap 

terhadap kinerja publik pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. 
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Kemampuan pegawai untuk membantu konsumen menyediakan jasa dengan 

cepat sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen  dirasakan masih sangat 

kurang. Masyarakat menilai pegawai BNK kurang tanggap dalam  

memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 

4. Terdapat pengaruh signifikan variabel kinerja assurance terhadap terhadap 

kinerja publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Assurance yang 

mencakup pengetahuan dan kemampuan pegawai untuk melayani masyarakat 

dengan penuh percaya diri dengan cara  sosialisasi tentang bahaya narkoba 

yang dilakukan secara kontinyu. 

5. Terdapat pengaruh signifikan variabel kinerja empathy terhadap terhadap 

kinerja publik pada Badan Narkotika Kabupaten Bangka. Pegawai  harus 

memberikan perhatian secara individual kepada masyarakat  dan mengerti 

kebutuhan masyarakat. Sikap merupakan salah satu faktor dominan untuk 

dapat menarik simpati masyarakat. 

6. Terdapat pengaruh signifikan variabel kinerja Tangible, kinerja Reliability, 

kinerja Responsiveness, kinerja Assurance dan kinerja Empathy secara 

bersama-sama terhadap terhadap kinerja publik pada Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka.  

 

B. Saran 

a. Bagi teoritis 

a. Melakukan penelitian lanjutan  dengan memadukan teori Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap kinerja 

publik tidak hanya di BNK Bangka tetapi dalam skala yang lebih luas 
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dan samplingnya juga diperbesar dengan menambah variabel selain 

servqual. 

b. Melakukan pengembangan terhadap teori kinerja publik  dan  

hubungannya dengan produktivitas, kualitas layanan, responsivitas, 

responsibilitas dan akuntabilitas. 

b. Bagi praktisi 

a. Diharapkan dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 

dan Empathy dapat ditingkatkan khususnya dimensi tangible dan 

responsiveness.  Dimensi kinerja tangible tidak mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kinerja publik dimana yang harus dibenahi 

adalah sarana dan prasarana yang dimiliki sangat kurang karena dana 

yang dimiliki juga terbatas baik dari APBD maupun APBN. Dimensi  

kinerja responsiveness tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja publik  dimana ditunjukkan dengan kemampuan 

pegawai untuk menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang 

diinginkan oleh konsumen belum sesuai yang seperti yang diharapkan. 

Pelayanan yang baik maka akan membuat sinergisitas kinerja juga akan 

meningkat.  

b. Pemerintah Daerah Kabupaten Bangka dapat menambah dan 

menempatkan pegawai sesuai dengan keahliannya dan tingkat 

pendidikan, agar tujuan organisasi dapat tercapai secara efektif  dan 

efisien serta menambah sarana dan prasarana yang memadai  supaya  

usaha dibidang  Pencegahan, Pemberantasan, Penyalahgunaan  dan 

Peredaran Gelap Narkoba dapat dimaksimalkan. 
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1KUESIONER PENELITIAN 

Lampiran 1 

 

            

                                                      Sungailiat, Juni 2012 

                                                                                        Kepada Yth: 

                                                                                        Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 

                                                                                        Masyarakat Kabupaten 

Bangka 

                                                                                        Di Tempat 

 

Dengan hormat, 

Pertama-tama saya menyampaikan maaf, dalam kepentingan tugas akhir program 

pasca sarjana saya ini saya sudah mengganggu kesibukan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sekalian. Saya mohon bantuan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari, kiranya dapat memberikan jawaban dengan mengisi 

kuisoiner yang ada di hadapan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dengan cara yang 

sangat mudah, yaitu Bapak/Ibu/Saudara/Saudari hanya member tanda √ pada 

kolom sebelah kiri. 

Seluruh materi kuisioner ini hanya untuk kepentingan tujuan akademis 

semata, dan hasilnya diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada Badan 

Narkotika Kabupaten Bangka sebagai instansi yang mengurusi pencegahan 

penyalahgunaan narkoba di Kabupaten Bangka. 

Data dan identitas Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dijamin kerahasiaanya dan 

tidak akan dipublikasikan untuk kepentingan lain, ini hanya untuk tujuan 

akademis saja. Demikian atas perhatian, dukungan serta bantuannya saya ucapkan 

terima kasih yang sebesar-besarnya. 

 

 

         Hormat saya 
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DEFINISI KONSEP-KONSEP DASAR 

 

Sebelum Bapak/Ibu/Saudara/Saudari memulai pengisian kuisioner, 

terlebih dahulu akan dipaparkan definisi dari berbagai konsep dasar yang 

digunakan dalam kuisioner penelitian ini. Definisidari beberapa konsep yang 

dimaksud adalah sebagai berikut : 

 

NO Konsep Dasar Definisi 

1 Tangible (kasat mata) Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, 

dan alat-alat komunikasi yang digunakan. 

 

2 Reliability (Keandalan) 

 

Kemampuan untuk memberikan jasa secara 

akurat sesuai dengan     yang dijanjikan 

3 Responsiveness (Cepat 

tanggap) 

 

Kemampuan karyawan untuk membantu 

konsumen menyediakan jasa dengan cepat 

sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen 

4 Assurance (Jaminan) Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk 

melayani dengan rasa percaya diri 

5 Empathy (Empati) 

 

Karyawan harus memberikan perhatian secara 

individual kepada konsumen dan mengerti 

kebutuhan konsumen. 

6 Produktivitas Konsep produktivitas tidak hanya mengukur 

tingkat efisiensi, tetapi juga efektivitas 

pelayanan. Produktivitas pada umumnya 

dipahami sebagai rasio antara input dengan 

output 

7 Kualitas Layanan Kepuasan masyarakat bisa menjadi parameter 

untuk menilai kinerja organisasi publik. 

 

8 Responsivitas 

 

Responsivitas adalah kemampuan organisasi 

untuk mengenali kebutuhan masyarakat 

menyusun agenda dan prioritas pelayanan dan 
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mengembangkan program-program pelayanan 

publik sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi 

masyarakat. 

 

9 Responsibilitas 

 

Responsibilitas menjelaskan apakah 

pelaksanaan kegiatan organisasi publik itu 

dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip 

administrasi yang benar atau sesuai dengan 

kebijakan organisasi, baik yang eksplisit 

maupun implisit 

10 Akuntabilitas Akuntabilitas publik menunjukan pada 

seberapa besar kebijakan dan kegiatan 

organisasi publik tunduk pada para pejabat 

politik yang dipilih oleh rakyat.  

11 Kinerja Publik Manfaat yang diberikan instansi kepada 

masyarakat dalam usahanya untuk 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

 

Petunjuk Jawaban : 

Tuliskanlah nama dan umur, serta lingkarilah jawaban yang tersedia, sesuai dengan 
indentitas  Bapak/Ibu. 

 
A. Identitas Responden 

1. Jenis Kelamin :   a.  Laki-Laki  
               b.   Perempuan 

2. Umur : a. 17- 26 Tahun 
  b. 27-36 Tahun 
  c. 37-46 Tahun  
  d. 47-56 Tahun 
  e. > 56 tahun 

3. Pekerjaan : a. PNS/TNI/POLRI 
  b. Wiraswasta 
  c. Mahasiswa/Pelajar 
  d. Pensiunan/Purnawirawan PNS/TNI/POLRI 
  e. Petani/Buruh/Nelayan 
  f. Ibu Rumah Tangga 

4. Pendidikan : a. Tidak Sekolah/Tidak Lulus SD 
  b. SD 
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  c. SMP 
  d. SMA 
  e. D3 
  f.  Sarjana (S1) 
  g.  Pascasarjana (S2) 

 

B. Pelayanan yang diterima responden 

Petunjuk Mengisi Kuesioner : 

Berilah tanda ( √ ) pada pilihan jawaban yang paling sesuai menurut 

Bapak/Ibu mengenai Pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy terhadap Kinerja Publik Pada Badan Narkotika 

Kabupaten Bangka, pada kolom yang telah tersedia. 

Keterangan : STS = Sangat Tidak Setuju  (1)  

 TS = Tidak Setuju (2)  

 S = Setuju (3) 

                         SS = Sangat Setuju (4) 

                        SS = Sangat Setuju Sekali (5) 

 

 

 

NO DIMENSI PELAYANAN 1 2 3 4 5 

A Tangible (keberwujudan)      

1 Badan Narkotika Kabupaten Bangka 
mempunyai fasilitas fisik seperti gedung, alat 
presentasi yang cukup memadai.  
Alasan : 

     

2 Ketersediaan sarana informasi seperti brosur, 
leaflet, buku-buku dan poster tentang narkoba 
tersedia 
Alasan : 

     

3 Badan Narkotika Kabupaten Bangka 
mempunyai pegawai yang berpenampilan dan 
berpakaian rapi  
Alasan 
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NO DIMENSI PELAYANAN 1 2 3 4 5 

B. Reliability (Keandalan)      

4 Penyampaian informasi kepada masyarakat 
yang up to date dengan adanya sarana dan 
peralatan yang lengkap  
Alasan : 

     

5 BNK memberikan informasi tentang narkoba 
secara kontinyu dengan sosialisasi kepada 
masyarakat baik melalui media cetak maupun 
media elektronik  
Alasan : 

     

6 Dengan adanya penyuluhan /sosialisasi dan 
penyebaran informasi tentang narkoba baik 
media elektronik maupun media cetak , apakah 
pengetahuan saudara bertambah 
Alasan : 

     

7 Apakah setiap sekolah / kecamatan harus ada 
relawan anti narkoba/ satgas anti narkoba agar 
menyampaikan informasi yang dibutuhkan 
kepada pelajar maupun masyarakat  
Alasan : 

     

8 Prosedur permintaan narasumber dari BNK 
untuk melakukan sosialisasi di sekolah-sekolah 
maupun LSM cepat dan mudah  
Alasan : 

     

C Responsiveness (Ketanggapan)      

9 Petugas BNK akan cepat tanggap dan 
memenuhi undangan  bila ada permintaan 
sosialisasi dari Sekolah- sekolah maupun LSM  
Alasan : 

     

10 Petugas BNK cepat memberikan pelayanan 
pada saat masyarakat membutuhkan informasi 
seperti bagi korban penyalahgunaan narkoba 
yang akan direhabilitasi 
Alasan : 

     

11 Informasi yang diperlukan masyarakat cepat 
diberikan dengan jelas dan mudah dimengerti 
sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi 
masyarakat  

 Alasan : 
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D Assurance (Kepercayaan)      

12 Pegawai BNK mampu menjawab pertanyaan  
masyarakat  
Alasan : 

     

13 Sosialisasi tentang narkoba harus dilakukan 
secara terus menerus secara jujur dan dapat 
dipercaya  
Alasan : 

     

14 Jaminan keamanan/ kerahasian apabila ada 
masyarakat yang melaporkan 
keluarga/masyarakat untuk direhabilitasi sesuai 
dengan prinsip administrasi   
Alasan : 

     

15 Jaminan keamanan/ kerahasian apabila ada 
masyarakat yang melaporkan keluarga/ 
masyarakat pengedar atau pengguna narkoba 
sesuai dengan prinsip administrasi   
Alasan : 

     

E Empathy (Empati)      

16 Pegawai yang memberikan penyuluhan sopan, 
supel dan tidak membosankan   
Alasan : 

     

17 Sikap pegawai dalam memberikan pelayanan 
sabar dan simpatik  
Alasan : 

     

18 Perhatian tulus pegawai  BNK terhadap 
masyarakat yang melaporkan anggota keluarga 
yang terkena narkoba tanpa membedakan latar 
belakangnya  
Alasan : 

     

Sumber : Parasuraman Zeithaml, dan Berry 1998  data diolah 
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NO KINERJA PUBLIK 1 2 3 4 5 

1 Apakah produktivitas pegawai BNK perlu 
ditingkatkan supaya unsur-unsur pelayanan 
dapat dilaksanakan secara maksimal 
Alasan : 

     

2 Apakah produktivitas yang dihasilkan harus 
sesuai dengan unsur-unsur pelayanan 
Alasan : 

     

3 Kualitas layanan yang diberikan BNK sudah 
sesuai dan mempunyai pengaruh yang positif 
dan sudah mencakup semua lapisan 
masyarakat 
Alasan : 

     

4 Kualitas layanan yang diberikan BNK kepada 
masyarakat tentang penyalahgunaan narkoba 
harus ditingkatkan 
Alasan : 

     

5 Apakah program yang telah dilaksanakan BNK 
sudah sesuai dengan kebutuhan masyarakat 
Alasan : 

     

6 Apakah program yang sudah dilaksanakan ini 
memberi manfaat kepada masyarakat 
Alasan : 

     

7 Apakah pelaksanaan kegiatan BNK dalam 
pencegahan dan penanggulangan narkoba 
sudah sesuai dengan prinsip-prinsip 
administrasi dan kebijakan pemerintah 
Alasan : 

     

8 Apakah pelaksanaan kegiatan BNK dalam 
pencegahan dan penanggulangan narkoba 
sudah ada peningkatan Responsibilitas  dari 
masyarakat.  
Alasan : 

     

9 Apakah akuntabilitas harus ditingkatkan 
supaya BNK dapat meningkatan kinerja 
terhadap publik  
Alasan : 

     

10 Peningkatan akuntabilitas berpengaruh positif 
terhadap kinerja publik.  
Alasan : 

     

 

Sumber : Dwiyanto 2009, data diolah 
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B. DAFTAR PERTANYAAN (WAWANCARA) 

1. Menurut Bapak/Ibu,apakah sarana dan prasarana yang dimiliki Badan 

Narkotika sudah memadai ? 

Jawab 

 

 

 

 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba harus 

dilakukan ke segala lapisan masyarakat supaya mereka paham bahwa 

narkoba sangat berbahaya.  

Jawab 

 

 

 

 

3. Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi tentang narkoba ini sudah maksimal 

dilakukan oleh Badan Narkotika Kabupaten Bangka dengan cepat tanggap 

memberikan sosialisasi akan bahaya narkoba. 

Jawab 
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4. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba harus 

dilakukan secara kontinyu sehingga bisa menambah wawasan 

masyarakat akan bahaya narkoba.  

Jawab 

 

 

 

 

5. Menurut Bapak/Ibu, apakah bahaya akan penyalahgunaan narkoba 

merupakan tanggung jawab bersama seluruh elemen masyarakat  

Jawab 

 

 

 

 

  6. Menurut Bapak/Ibu , apakah produktivitas pegawai BNK perlu ditingkatkan 

Jawab 

 

 

 

 

 

 

 

14/41087.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 

 

L.10 

 

  7. Menurut Bapak/Ibu Kualitas layanan yang diberikan BNK kepada masyarakat 

harus ditingkatkan 

Jawab 

 

 

 

 

  8. Menurut Bapak/Ibu, apakah program yang telah dilaksanakan BNK sudah 
sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan sudah menjangkau semua lapisan 
masyarakat 

 

Jawab 

 

 

 

 

  9. Menurut Bapak/Ibu ,apakah pelaksanaan kegiatan BNK sudah sesuai dengan 
prinsip administrasi dan kebijakan pemerintah .  

 

Jawab 

 

 

 

 
  10. Menurut Bapak/Ibu, Peningkatan akuntabilitas akan meningkatkan kinerja 

terhadap publik  
Jawab 
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Lampiran 2. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Tangible 
      

 
NO X1 JUMLAH  

RESP. 1 2 3 X1  
1 4 3 3 10  
2 4 4 4 12  
3 4 4 5 13  
4 5 5 4 14  
5 4 2 4 10  
6 3 4 4 11  
7 3 3 3 9  
8 3 4 4 11  
9 4 4 4 12  
10 4 5 5 14  
11 4 4 4 12  
12 4 4 3 11  
13 4 3 3 10  
14 2 3 3 8  
15 3 3 3 9  
16 5 5 5 15  
17 4 4 4 12  
18 3 3 4 10  
19 4 4 3 11  
20 4 4 3 11  
21 2 2 3 7  
22 4 4 3 11  
23 3 4 4 11  
24 3 3 4 10  
25 4 4 4 12  
26 5 5 5 15  
27 3 4 4 11  
28 4 4 4 12  
29 5 5 5 15  
30 4 4 4 12  
31 3 3 4 10  
32 5 5 5 15  
33 3 5 4 12  
34 4 3 2 9  
35 4 4 4 12  
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Lampiran 2. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Tangible (lanjutan) 
 

 
36 3 3 5 11  
37 4 5 4 13  
38 3 4 4 11  
39 4 4 4 12  
40 4 4 3 11  
41 4 4 4 12  
42 4 3 3 10  
43 3 4 4 11  
44 3 4 3 10  
45 4 4 4 12  
46 3 5 5 13  
47 2 4 4 10  
48 4 4 4 12  
49 3 4 4 11  
50 4 4 4 12  
51 3 4 4 11  
52 3 4 4 11  
53 4 4 3 11  
54 4 4 4 12  
55 3 4 4 11  
56 4 4 5 13  
57 4 2 3 9  
58 4 4 4 12  
59 4 4 3 11  
60 4 4 4 12  
61 3 4 4 11  
62 3 4 2 9  
63 4 4 4 12  
64 4 4 4 12  
65 4 4 4 12  
66 3 4 4 11  
67 4 4 5 13  
68 4 2 3 9  
69 3 4 4 11  
70 4 4 5 13  
71 3 4 4 11  
72 3 4 4 11  
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Lampiran 2. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Tangible (lanjutan)  

73 3 4 4 11  
74 4 3 3 10  
75 4 4 4 12  
76 4 4 4 12  
77 4 4 4 12  
78 3 3 5 11  
79 3 4 4 11  
80 4 4 5 13  
81 5 4 3 12  
82 4 4 4 12  
83 3 3 4 10  
84 4 4 3 11  
85 4 4 4 12  
86 4 4 4 12  
87 3 4 4 11  
88 3 4 4 11  
89 4 4 4 12  
90 4 4 4 12  
91 3 4 4 11  
92 4 4 5 13  
93 4 2 3 9  
94 4 4 4 12  
95 3 3 5 11  
96 4 4 4 12  
97 3 4 4 11  
98 3 4 3 10  
99 3 4 4 11  

100 4 4 3 11  
JML 364 384 388 1136  
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Lampiran 3. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja 
Reliability (X2)  

       
NO X2 JUMLAH

RESP. 1 2 3 4 5 X2 
1 3 4 4 4 5 20 
2 4 3 3 4 5 19 
3 3 4 4 3 4 18 
4 4 5 4 4 5 22 
5 3 4 5 5 5 22 
6 4 2 4 4 4 18 
7 4 4 5 4 5 22 
8 3 3 3 3 4 16 
9 4 4 4 4 5 21 
10 4 5 5 4 5 23 
11 5 5 5 5 4 24 
12 4 3 3 4 5 19 
13 4 4 4 5 4 21 
14 2 3 4 4 4 17 
15 3 3 4 4 4 18 
16 4 5 5 5 5 24 
17 4 4 4 4 4 20 
18 3 3 4 4 4 18 
19 3 3 3 4 4 17 
20 2 2 2 4 4 14 
21 3 2 3 4 4 16 
22 2 2 2 4 4 14 
23 3 3 4 4 3 17 
24 4 3 4 4 4 19 
25 5 5 5 4 4 23 
26 5 5 5 5 5 25 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 5 5 5 23 
29 5 5 5 5 5 25 
30 4 4 4 4 4 20 
31 3 4 3 5 5 20 
32 5 5 5 5 5 25 
33 5 3 5 3 5 21 
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Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Reliability  
 

NO X2 JUMLAH     
RESP. 1 2 3 4 5 X2 

34 4 4 4 4 5 21 
35 5 5 4 4 4 22 
36 4 4 4 5 5 22 
37 4 5 4 4 5 22 
38 4 5 4 4 5 22 
39 4 4 5 4 4 21 
40 4 4 4 4 4 20 
41 4 4 4 5 4 21 
42 4 5 5 5 5 24 
43 4 4 3 4 4 19 
44 4 4 4 5 4 21 
45 4 4 4 4 5 21 
46 4 3 3 4 4 18 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 4 4 4 4 21 
49 5 4 4 4 5 22 
50 3 4 4 4 4 19 
51 3 4 4 4 4 19 
52 5 4 4 4 5 22 
53 5 3 4 5 4 21 
54 4 3 4 4 5 20 
55 4 3 4 4 4 19 
56 4 4 5 5 4 22 
57 4 4 4 5 4 21 
58 5 3 4 4 4 20 
59 5 4 5 5 5 24 
60 4 3 3 4 4 18 
61 4 2 4 5 5 20 
62 4 1 4 5 3 17 
63 4 4 5 5 4 22 
64 4 4 4 5 4 21 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 5 4 21 
67 5 3 4 5 5 22 
68 5 4 5 5 5 24 
69 4 3 5 4 4 20 
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Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Reliability  (lanjutan) 
 

NO X2 JUMLAH     
RESP. 1 2 3 4 5 X2 

70 4 2 5 5 5 21 
71 4 1 5 5 3 18 
72 4 4 5 5 4 22 
73 4 4 4 5 4 21 
74 2 4 4 5 4 19 
75 4 2 4 4 4 18 
76 4 2 4 4 4 18 
77 4 4 4 4 4 20 
78 4 4 4 4 4 20 
79 5 4 5 4 4 22 
80 4 4 4 4 4 20 
81 4 4 4 5 4 21 
82 5 5 5 5 5 25 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 5 4 21 
85 5 4 5 4 5 23 
86 4 5 5 4 4 22 
87 4 4 4 4 5 21 
88 5 4 4 4 4 21 
89 5 4 5 4 5 23 
90 3 4 4 4 4 19 
91 3 4 4 4 4 19 
92 5 3 3 4 5 20 
93 5 3 4 5 4 21 
94 4 3 4 4 5 20 
95 4 3 4 4 4 19 
96 5 4 5 4 5 23 
97 4 4 4 5 4 21 
98 5 3 4 5 5 22 
99 5 4 3 3 5 20 
100 4 3 5 4 4 20 
JML 403 368 413 431 436 2051 
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Lampiran 4. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Reliability 
(X2)  

       
NO X2 JUMLAH

RESP. 1 2 3 4 5 X2 
1 3 4 4 4 5 20 
2 4 3 3 4 5 19 
3 3 4 4 3 4 18 
4 4 5 4 4 5 22 
5 3 4 5 5 5 22 
6 4 2 4 4 4 18 
7 4 4 5 4 5 22 
8 3 3 3 3 4 16 
9 4 4 4 4 5 21 
10 4 5 5 4 5 23 
11 5 5 5 5 4 24 
12 4 3 3 4 5 19 
13 4 4 4 5 4 21 
14 2 3 4 4 4 17 
15 3 3 4 4 4 18 
16 4 5 5 5 5 24 
17 4 4 4 4 4 20 
18 3 3 4 4 4 18 
19 3 3 3 4 4 17 
20 2 2 2 4 4 14 
21 3 2 3 4 4 16 
22 2 2 2 4 4 14 
23 3 3 4 4 3 17 
24 4 3 4 4 4 19 
25 5 5 5 4 4 23 
26 5 5 5 5 5 25 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 5 5 5 23 
29 5 5 5 5 5 25 
30 4 4 4 4 4 20 
31 3 4 3 5 5 20 
32 5 5 5 5 5 25 
33 5 3 5 3 5 21 
34 4 4 4 4 5 21 
35 5 5 4 4 4 22 
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Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Reliability (lanjutan) 
 

NO X2 JUMLAH     
RESP. 1 2 3 4 5 X2 

36 4 4 4 5 5 22 
37 4 5 4 4 5 22 
38 4 5 4 4 5 22 
39 4 4 5 4 4 21 
40 4 4 4 4 4 20 
41 4 4 4 5 4 21 
42 4 5 5 5 5 24 
43 4 4 3 4 4 19 
44 4 4 4 5 4 21 
45 4 4 4 4 5 21 
46 4 3 3 4 4 18 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 4 4 4 4 21 
49 5 4 4 4 5 22 
50 3 4 4 4 4 19 
51 3 4 4 4 4 19 
52 5 4 4 4 5 22 
53 5 3 4 5 4 21 
54 4 3 4 4 5 20 
55 4 3 4 4 4 19 
56 4 4 5 5 4 22 
57 4 4 4 5 4 21 
58 5 3 4 4 4 20 
59 5 4 5 5 5 24 
60 4 3 3 4 4 18 
61 4 2 4 5 5 20 
62 4 1 4 5 3 17 
63 4 4 5 5 4 22 
64 4 4 4 5 4 21 
65 4 4 4 4 4 20 
66 4 4 4 5 4 21 
67 5 3 4 5 5 22 
68 5 4 5 5 5 24 
69 4 3 5 4 4 20 
70 4 2 5 5 5 21 
71 4 1 5 5 3 18 
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Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Reliability  
 

NO X2 JUMLAH     
RESP. 1 2 3 4 5 X2 

72 4 4 5 5 4 22 
73 4 4 4 5 4 21 
74 2 4 4 5 4 19 
75 4 2 4 4 4 18 
76 4 2 4 4 4 18 
77 4 4 4 4 4 20 
78 4 4 4 4 4 20 
79 5 4 5 4 4 22 
80 4 4 4 4 4 20 
81 4 4 4 5 4 21 
82 5 5 5 5 5 25 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 5 4 21 
85 5 4 5 4 5 23 
86 4 5 5 4 4 22 
87 4 4 4 4 5 21 
88 5 4 4 4 4 21 
89 5 4 5 4 5 23 
90 3 4 4 4 4 19 
91 3 4 4 4 4 19 
92 5 3 3 4 5 20 
93 5 3 4 5 4 21 
94 4 3 4 4 5 20 
95 4 3 4 4 4 19 
96 5 4 5 4 5 23 
97 4 4 4 5 4 21 
98 5 3 4 5 5 22 
99 5 4 3 3 5 20 
100 4 3 5 4 4 20 
JML 403 368 413 431 436 2051 
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Lampiran 5. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Responsiveness (X3) 
     

NO X3 JUMLAH 
RESP. 1 2 3 X3 

1 4 4 4 12 
2 4 3 4 11 
3 3 5 3 11 
4 5 4 4 13 
5 3 3 3 9 
6 3 4 4 11 
7 3 3 3 9 
8 4 4 4 12 
9 3 3 4 10 
10 4 4 4 12 
11 4 5 3 12 
12 3 3 3 9 
13 4 5 3 12 
14 3 3 4 10 
15 4 4 4 12 
16 5 5 5 15 
17 4 4 4 12 
18 4 4 3 11 
19 4 3 3 10 
20 4 3 3 10 
21 5 5 5 15 
22 4 3 3 10 
23 4 4 4 12 
24 4 3 4 11 
25 4 4 3 11 
26 5 5 5 15 
27 4 4 4 12 
28 5 5 5 15 
29 5 5 5 15 
30 4 4 4 12 
31 3 4 4 11 
32 5 5 5 15 
33 3 5 3 11 
34 2 4 3 9 
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Lampiran 5. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Responsiveness (X3) 
Lanjutan 

NO X3 JUMLAH 
RESP. 1 2 3 X3 

35 4 4 4 12 
36 3 4 4 11 
37 4 4 5 13 
38 3 5 5 13 
39 5 4 5 14 
40 4 4 4 12 
41 4 4 4 12 
42 4 4 3 11 
43 4 4 4 12 
44 4 4 4 12 
45 4 4 5 13 
46 4 5 5 14 
47 4 4 4 12 
48 5 4 4 13 
49 5 4 5 14 
50 3 4 4 11 
51 4 4 4 12 
52 5 5 5 15 
53 5 3 4 12 
54 4 3 4 11 
55 4 3 4 11 
56 5 5 5 15 
57 4 4 4 12 
58 5 3 4 12 
59 5 4 5 14 
60 4 3 5 12 
61 4 3 5 12 
62 4 3 5 12 
63 4 4 5 13 
64 4 4 4 12 
65 5 5 5 15 
66 4 4 4 12 
67 5 3 4 12 
68 5 4 5 14 
69 4 3 5 12 
70 4 3 5 12 

14/41087.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 

 

L.22 

 

Lampiran 5. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Responsiveness (X3) 
Lanjutan 

NO X3 JUMLAH   
RESP. 1 2 3 X3 

71 4 4 5 13 
72 4 4 5 13 
73 4 4 4 12 
74 4 4 4 12 
75 4 3 4 11 
76 4 2 4 10 
77 4 4 4 12 
78 4 4 4 12 
79 5 4 5 14 
80 4 4 4 12 
81 4 4 4 12 
82 4 4 3 11 
83 4 4 4 12 
84 4 4 4 12 
85 4 4 3 11 
86 4 5 3 12 
87 4 4 4 12 
88 5 4 4 13 
89 5 4 5 14 
90 4 4 4 12 
91 3 4 4 11 
92 5 5 5 15 
93 5 3 4 12 
94 4 3 4 11 
95 4 3 4 11 
96 5 4 4 13 
97 4 4 4 12 
98 4 3 4 11 
99 4 4 5 13 
100 4 3 5 12 
JML 409 389 413 1211 
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Lampiran 6. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Assurance (X4) 
 

      
NO X4 

RESP. 1 2 3 4 
JUMLAH 

1 3 5 3 3 14 
2 4 5 5 5 19 
3 3 5 5 5 18 
4 5 5 5 5 20 
5 3 5 5 5 18 
6 3 5 4 4 16 
7 3 3 3 3 12 
8 3 4 4 4 15 
9 3 5 5 5 18 
10 4 5 5 5 19 
11 4 5 4 4 17 
12 4 5 5 5 19 
13 4 4 5 4 17 
14 3 5 5 5 18 
15 3 4 4 4 15 
16 5 4 5 5 19 
17 4 4 4 4 16 
18 3 4 4 4 15 
19 4 4 4 4 16 
20 4 5 5 5 19 
21 4 3 4 3 14 
22 4 5 5 5 19 
23 4 4 4 5 17 
24 4 4 4 5 17 
25 3 3 3 4 13 
26 5 5 5 5 20 
27 4 4 4 4 16 
28 5 5 5 5 20 
29 5 5 5 5 20 
30 4 4 4 4 16 
31 4 4 4 4 16 
32 5 5 5 5 20 
33 3 5 5 5 18 
34 2 5 4 4 15 
35 4 4 4 4 16 
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Lampiran 6. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Assurance (X4) (lanjutan) 
 

36 4 4 4 4 16 
37 5 5 5 4 19 
38 4 5 5 5 19 
39 4 4 4 3 15 
40 4 4 4 4 16 
41 4 4 4 4 16 
42 5 5 4 5 19 
43 4 4 4 3 15 
44 5 5 4 4 18 
45 4 5 5 5 19 
46 5 4 4 4 17 
47 5 4 4 4 17 
48 4 4 4 5 17 
49 4 4 4 5 17 
50 4 4 4 5 17 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 5 4 17 
53 4 4 4 4 16 
54 4 4 4 3 15 
55 4 4 4 3 15 
56 5 5 5 3 18 
57 4 5 4 3 16 
58 4 4 4 4 16 
59 5 4 4 4 17 
60 4 5 4 4 17 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 5 4 17 
63 4 4 4 5 17 
64 4 4 4 3 15 
65 5 5 5 3 18 
66 4 5 4 3 16 
67 4 4 4 4 16 
68 5 5 4 4 18 
69 4 5 4 4 17 
70 4 4 4 4 16 
71 4 4 5 4 17 
72 4 4 4 4 16 
73 4 4 4 3 15 
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Lampiran 6. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Assurance (X4) (lanjutan) 
 

74 4 4 3 4 15 
75 4 4 4 3 15 
76 4 4 4 3 15 
77 4 4 4 4 16 
78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 3 15 
80 4 4 3 4 15 
81 4 4 4 4 16 
82 5 5 5 5 20 
83 4 4 4 3 15 
84 5 5 4 4 18 
85 4 5 5 5 19 
86 5 4 4 4 17 
87 5 5 5 5 20 
88 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 5 17 
90 4 4 4 5 17 
91 4 4 4 4 16 
92 4 4 3 4 15 
93 4 4 4 4 16 
94 4 4 4 3 15 
95 4 4 4 3 15 
96 5 5 5 3 18 
97 4 5 4 4 17 
98 4 4 4 4 16 
99 5 4 4 4 17 
100 4 4 4 4 16 
JML 407 434 423 410 1674 
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Lampiran 7. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Emphaty (X5) 
  

      
NO X5 

RESP. 1 2 3 
JUMLAH 

1 3 3 3 9 
2 5 4 5 14 
3 3 3 3 9 
4 4 4 4 12 
5 3 3 3 9 
6 4 4 4 12 
7 3 3 3 9 
8 3 3 3 9 
9 4 4 3 11 
10 5 4 5 14 
11 5 5 5 15 
12 5 5 3 13 
13 5 5 5 15 
14 3 3 3 9 
15 3 3 3 9 
16 5 5 5 15 
17 4 4 4 12 
18 5 4 4 13 
19 4 4 4 12 
20 4 4 4 12 
21 4 4 4 12 
22 4 4 4 12 
23 5 4 4 13 
24 4 4 4 12 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 4 4 4 12 
28 5 5 5 15 
29 5 5 5 15 
30 4 4 4 12 
31 4 5 5 14 
32 5 5 5 15 
33 5 3 3 11 
34 3 4 3 10 
35 4 5 5 14 

14/41087.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 

 

L.27 

 

Lampiran 7. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Emphaty (X5) lanjutan 
36 3 3 3 9 
37 4 5 5 14 
38 3 5 5 13 
39 4 4 4 12 
40 4 4 4 12 
41 4 3 4 11 
42 5 5 5 15 
43 4 4 4 12 
44 5 4 4 13 
45 4 4 5 13 
46 5 4 4 13 
47 5 5 5 15 
48 4 4 3 11 
49 4 3 4 11 
50 4 4 4 12 
51 4 4 3 11 
52 4 4 5 13 
53 4 4 4 12 
54 4 4 4 12 
55 4 4 4 12 
56 5 4 5 14 
57 4 5 4 13 
58 4 4 4 12 
59 5 4 4 13 
60 4 3 4 11 
61 4 4 4 12 
62 4 4 5 13 
63 4 4 4 12 
64 3 4 4 11 
65 5 4 5 14 
66 4 5 4 13 
67 4 4 4 12 
68 4 5 4 13 
69 4 5 4 13 
70 4 4 4 12 
71 4 4 5 13 
72 4 4 4 12 
73 4 4 4 12 
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Lampiran 7. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja Emphaty (X5) 
74 4 4 3 11 
75 4 4 4 12 
76 4 4 4 12 
77 5 4 4 13 
78 4 3 4 11 
79 4 4 4 12 
80 4 4 5 13 
81 4 4 4 12 
82 5 5 4 14 
83 3 4 4 11 
84 5 5 4 14 
85 4 4 5 13 
86 5 4 4 13 
87 5 5 5 15 
88 4 4 4 12 
89 4 4 4 12 
90 4 4 4 12 
91 4 4 4 12 
92 4 4 5 13 
93 4 4 4 12 
94 4 4 5 13 
95 4 4 4 12 
96 5 5 5 15 
97 4 5 3 12 
98 4 4 4 12 
99 5 3 4 12 
100 4 4 4 12 
JML 414 408 410 1232 
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Lampiran 8. Tabulasi Data Responden Variabel Kinerja (Y)  
            

            

NO 
PERNYATAAN-PERNYATAAN 

KINERJA (Y)    JUMLAH
RESP. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

1 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 35 
2 5 4 4 5 3 5 4 4 4 4 42 
3 5 3 3 3 3 4 4 4 3 4 36 
4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 45 
5 5 3 3 5 3 4 4 4 4 4 39 
6 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 36 
7 5 3 3 5 3 3 3 3 3 5 36 
8 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 37 
9 5 3 2 5 4 4 4 4 5 5 41 
10 4 3 4 5 2 4 3 4 4 4 37 
11 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 43 
12 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 46 
13 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 46 
14 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 40 
15 1 3 5 3 1 3 3 3 3 2 27 
16 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 47 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
18 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 35 
19 4 4 3 5 3 4 4 3 3 4 37 
20 4 3 3 5 3 4 4 3 3 4 36 
21 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
22 4 3 3 5 3 4 4 3 3 4 36 
23 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 38 
24 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 38 
25 4 3 3 5 3 4 3 4 4 4 37 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
31 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 47 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
33 5 3 3 5 5 4 3 3 5 5 41 
34 4 2 2 4 4 4 5 1 3 5 34 
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Lanjutan Lampiran 8 
 

35 5 2 4 4 2 5 5 5 5 5 42 
36 5 2 5 5 3 4 4 4 4 5 41 
37 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 
38 5 3 4 4 3 5 4 4 3 4 39 
39 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 39 
40 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
41 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 40 
42 5 4 5 4 3 3 4 3 3 4 38 
43 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 43 
44 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 45 
45 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 40 
46 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
47 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 44 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
49 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 35 
50 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 40 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
52 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 39 
53 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 39 
54 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 38 
55 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 40 
56 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
57 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
58 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 41 
59 5 5 4 3 3 3 4 4 5 5 41 
60 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 39 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
62 4 4 5 3 3 3 2 5 4 4 37 
63 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 41 
64 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 36 
65 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
66 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 36 
67 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
68 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 40 
69 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
70 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 
71 4 4 5 3 3 3 5 5 4 4 40 
72 4 4 4 4 4 5 3 3 5 5 41 
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Lanjutan Lampiran 8 
 

73 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 36 
74 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 38 
75 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 
76 3 4 4 3 3 4 4 2 5 5 37 
77 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
78 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 36 
79 4 3 4 5 5 3 3 3 4 4 38 
80 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 41 
81 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
82 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 
83 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
84 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 44 
85 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 40 
86 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
87 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 41 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
89 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 46 
90 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 35 
91 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 42 
92 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 44 
93 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 41 
94 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 41 
95 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 39 
96 5 5 5 3 5 3 4 2 4 4 40 
97 4 2 4 4 4 4 3 3 5 5 38 
98 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 41 
99 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 41 
100 4 5 4 4 4 3 3 5 5 4 41 
JML 425 388 403 413 377 392 382 391 411 423 4005 
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Lampiran 9 

 
 JAWABAN WAWANCARA DENGAN KALAKHAR BNK BANGKA 

1. Menurut Bapak/Ibu,apakah sarana dan prasarana yang dimiliki Badan 

Narkotika sudah memadai ? 

Jawab 

Belum sepenuhnya : 

- Kurangnya perhatian dari para pengambil keputusan untuk 

memenuhi sarana dan prasarana di BNK 

- Keterbatasan anggaran APBD dan APBN 

 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba harus 

dilakukan ke segala lapisan masyarakat supaya mereka paham bahwa 

narkoba sangat berbahaya.  

Jawab 

- Iya karena narkoba sangat berbahaya bagi kesehatan manusia  

- Tingkat kepedulian/pemahaman masyarakat masih rendah 

 

3. Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi tentang narkoba ini sudah maksimal 

dilakukan oleh Badan Narkotika Kabupaten Bangka dengan cepat tanggap 

memberikan sosialisasi akan bahaya narkoba. 

Jawab 

Belum maksimal karena luas daerah/ jumlah penduduk dan ketersediaan 

sarana dan prasarana dan SDM sangat kurang 
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4. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba harus 

dilakukan secara kontinyu sehingga bisa menambah wawasan masyarakat 

akan bahaya narkoba.  

Jawab 

- Iya agar masyarakat mengerti dan paham akan bahaya dan dampak 

dari narkoba itu sendiri. 

- Pada aplikasinya kepedulian masyarakat terhadap lingkungan 

sekitarnya masih perlu ditingkatkan 

 

 

5. Menurut Bapak/Ibu, apakah bahaya akan penyalahgunaan narkoba 

merupakan tanggung jawab bersama seluruh elemen masyarakat  

Jawab 

- Iya, karena tanpa adanya bantuan dari pihak lain maka mustahil 

upaya penanggulangan narkoba ini akan berhasil 

 

 

 

  6. Menurut Bapak/Ibu , apakah produktivitas pegawai BNK perlu ditingkatkan 

Jawab Ya 

- Di samping kuantitas SDM yang sesuai /kompetensi 

- Di butuhkan banyak pelatihan /diklat 

- Reward / tunjangan yang proporsional 
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  7. Menurut Bapak/Ibu Kualitas layanan yang diberikan BNK kepada masyarakat harus 

ditingkatkan 

Jawab Ya 

Dengan menyediakan sarana dan prasarana dan materi pendukung lainnya 

 

  8. Menurut Bapak/Ibu, apakah program yang telah dilaksanakan BNK sudah sesuai 
dengan kebutuhan masyarakat dan sudah menjangkau semua lapisan masyarakat 

 

Jawab 

Sesuai dengan program yang ada 

- Perlu peningkatan anggaran untuk menambah program dan 

penuntasan program lebih cepat 

 

 

  9. Menurut Bapak/Ibu ,apakah pelaksanaan kegiatan BNK sudah sesuai dengan 
prinsip administrasi dan kebijakan pemerintah .  

 

Jawab 

Sudah sesuai dengan kebijakan yang diterapkan oleh pemerintah daerah 

 
10. Menurut Bapak/Ibu, Peningkatan akuntabilitas akan meningkatkan kinerja terhadap 
publik  
 

Jawab Ya 

- Kerja terukur dan tujuan fokus tercapai 

- Pelayanan sesuai dengan kinerja sehingga publik puas 

(keseimbangan) 

- Reward dan Funishment objektive 
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JAWABAN  WAWANCARA DENGAN SEKRETARIS BNK BANGKA 

1. Menurut Bapak/Ibu,apakah sarana dan prasarana yang dimiliki Badan 

Narkotika sudah memadai ? 

Jawab 

Belum memadai , karena belum adanya gedung kantor sendiri dan mobil 

operasional yang minim sekali 

 

2. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba 

harus dilakukan ke segala lapisan masyarakat supaya mereka paham 

bahwa narkoba sangat berbahaya.  

Jawab Ya 

Karena narkoba sangat berbahaya sekali baik pada usia remaja maupun 

dewasa dan efeknya sangat memprihatikan seperti semakin banyaknya 

korban penyalahgunaan narkoba yang terus bertambah baik di Lapas, 

dipanti  rehabilitasi maupun yang tidak terungkap kepermukaan. 

 

3. Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi tentang narkoba ini sudah 

maksimal dilakukan oleh Badan Narkotika Kabupaten Bangka dengan 

cepat tanggap memberikan sosialisasi akan bahaya narkoba. 

Jawab 

Belum maksimal karena kurangnya tenaga yang berlatar belakang 

pendidikan yang sesuai 
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4. Menurut Bapak/Ibu, apakah penyebaran informasi tentang narkoba 

harus dilakukan secara kontinyu sehingga bisa menambah wawasan 

masyarakat akan bahaya narkoba.  

Jawab Ya 

Supaya masyarakat akan lebih paham akan bahaya narkoba 

 

5. Menurut Bapak/Ibu, apakah bahaya akan penyalahgunaan narkoba 

merupakan tanggung jawab bersama seluruh elemen masyarakat  

Jawab Iya 

Karena tanpa adanya bantuan dari elemen lain seperti kepolisian, 

kejaksaan dan instansi yang terkait mustahil upaya penanggulangan 

bahaya narkoba ini akan berhasil diberantas. 

 

 

  6. Menurut Bapak/Ibu , apakah produktivitas pegawai BNK perlu ditingkatkan 

Jawab 

Perlu sekali, agar produktivitas ditingkatkan maka harus banyak mengikuti 

pelatihan-pelatihan formal. 

 

  7. Menurut Bapak/Ibu Kualitas layanan yang diberikan BNK kepada masyarakat harus 

ditingkatkan 

Jawab 

Harus ditingkatkan karena pulau Bangka banyak pelabuhan-pelabuhan 

yang menjadi pintu masuk narkoba  
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  8. Menurut Bapak/Ibu, apakah program yang telah dilaksanakan BNK sudah sesuai 
dengan kebutuhan masyarakat dan sudah menjangkau semua lapisan masyarakat 

 

Jawab 

Sesuai dengan program yang ada  

 

 

  9. Menurut Bapak/Ibu ,apakah pelaksanaan kegiatan BNK sudah sesuai dengan 
prinsip administrasi dan kebijakan pemerintah .  

 

Jawab 

Sudah sesuai dengan apa yang di terapkan oleh pemerintah daerah 

 
  10. Menurut Bapak/Ibu, Peningkatan akuntabilitas akan meningkatkan kinerja 

terhadap publik  
 

Jawab Ya 

Karena dengan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sesuai 

dengan yang diinginkan masyarakat maka pandangan masyarakat akan 

kinerja juga positif 
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Lampiran 10 

Frequencies 
 

Statistics 
  

Kinerja Tangible Reliability
Responsivene

ss Assurance Emphaty

Valid 100 100 100 100 100 100N 

Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 40.05 11.36 20.51 12.11 16.74 12.32
Median 40.00 11.00 21.00 12.00 16.50 12.00
Mode 40a 11 21 12 16 12
Std. Deviation 3.633 1.411 2.204 1.449 1.661 1.503
Variance 13.199 1.990 4.858 2.099 2.760 2.260
Range 23 8 11 6 8 6
Minimum 27 7 14 9 12 9
Maximum 50 15 25 15 20 15
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown    
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Lampiran 11 

Frequency Table 
 

Kinerja 
  

Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

27 1 1.0 1.0 1.0 

34 1 1.0 1.0 2.0 

35 4 4.0 4.0 6.0 

36 9 9.0 9.0 15.0 

37 7 7.0 7.0 22.0 

38 10 10.0 10.0 32.0 

39 10 10.0 10.0 42.0 

40 18 18.0 18.0 60.0 

41 18 18.0 18.0 78.0 

42 4 4.0 4.0 82.0 

43 3 3.0 3.0 85.0 

44 4 4.0 4.0 89.0 

45 2 2.0 2.0 91.0 

46 3 3.0 3.0 94.0 

47 2 2.0 2.0 96.0 

48 1 1.0 1.0 97.0 

50 3 3.0 3.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 12 
 

Tangible 
  

Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

7 1 1.0 1.0 1.0 

8 1 1.0 1.0 2.0 

9 7 7.0 7.0 9.0 

10 12 12.0 12.0 21.0 

11 34 34.0 34.0 55.0 

12 31 31.0 31.0 86.0 

13 8 8.0 8.0 94.0 

14 2 2.0 2.0 96.0 

15 4 4.0 4.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 13 

Reliability 
  

Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

14 2 2.0 2.0 2.0 

16 2 2.0 2.0 4.0 

17 4 4.0 4.0 8.0 

18 9 9.0 9.0 17.0 

19 11 11.0 11.0 28.0 

20 19 19.0 19.0 47.0 

21 22 22.0 22.0 69.0 

22 16 16.0 16.0 85.0 

23 6 6.0 6.0 91.0 

24 5 5.0 5.0 96.0 

25 4 4.0 4.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 14 
Responsiveness 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

9 4 4.0 4.0 4.0 

10 6 6.0 6.0 10.0 

11 20 20.0 20.0 30.0 

12 42 42.0 42.0 72.0 

13 11 11.0 11.0 83.0 

14 7 7.0 7.0 90.0 

15 10 10.0 10.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 15 
Assurance 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

12 1 1.0 1.0 1.0 

13 1 1.0 1.0 2.0 

14 2 2.0 2.0 4.0 

15 19 19.0 19.0 23.0 

16 27 27.0 27.0 50.0 

17 21 21.0 21.0 71.0 

18 11 11.0 11.0 82.0 

19 11 11.0 11.0 93.0 

20 7 7.0 7.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 16 
Emphaty 

  
Frequency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

9 8 8.0 8.0 8.0 

10 1 1.0 1.0 9.0 

11 11 11.0 11.0 20.0 

12 40 40.0 40.0 60.0 

13 21 21.0 21.0 81.0 

14 9 9.0 9.0 90.0 

15 10 10.0 10.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 17 

Multiple Regression 
 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kinerja 40.05 3.633 100

Tangible 11.36 1.411 100

Reliability 20.51 2.204 100

Responsiveness 12.11 1.449 100

Assurance 16.74 1.661 100

Emphaty 12.32 1.503 100
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Lampiran 18 
Correlations 

  Kinerja Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

Kinerja 1.000 .355 .440 .362 .471 .587

Tangible .355 1.000 .382 .366 .402 .326

Reliability .440 .382 1.000 .387 .304 .374

Responsiveness .362 .366 .387 1.000 .226 .396

Assurance .471 .402 .304 .226 1.000 .483

Pearson 

Correlation 

Emphaty .587 .326 .374 .396 .483 1.000

Kinerja . .000 .000 .000 .000 .000

Tangible .000 . .000 .000 .000 .000

Reliability .000 .000 . .000 .001 .000

Responsiveness .000 .000 .000 . .012 .000

Assurance .000 .000 .001 .012 . .000

Sig. (1-

tailed) 

Emphaty .000 .000 .000 .000 .000 .

Kinerja 100 100 100 100 100 100

Tangible 100 100 100 100 100 100

Reliability 100 100 100 100 100 100

Responsiveness 100 100 100 100 100 100

Assurance 100 100 100 100 100 100

N 

Emphaty 100 100 100 100 100 100
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Lampiran 19 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .664a .441 .412 2.787 1.947 

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 

b. Dependent Variable: Kinerja 
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Lampiran 20 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 576.707 5 115.341 14.851 .000a

Residual 730.043 94 7.766   
1 

Total 1306.750 99    

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 

b. Dependent Variable: Kinerja     
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Lampiran 21 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients

Standardized 

Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 

(Constant) 11.491 3.619  3.175 .002   

Tangible .141 .234 .055 .605 .547 .723 1.384

Reliability .314 .147 .190 2.129 .036 .742 1.347

Responsiven

ess 
.190 .225 .076 .845 .400 .741 1.350

Assurance .422 .202 .193 2.083 .040 .694 1.441

1 

Emphaty .906 .230 .375 3.944 .000 .658 1.519

a. Dependent Variable: Kinerja       
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Lampiran 22 
Collinearity Diagnosticsa 

Variance Proportions 

Model 

Dimensio

n Eigenvalue Condition Index (Constant) Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty

1 5.962 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00

2 .010 24.305 .00 .52 .01 .02 .03 .42

3 .010 24.629 .00 .15 .02 .66 .14 .00

4 .008 27.742 .10 .22 .51 .11 .00 .20

5 .006 30.415 .21 .08 .38 .10 .20 .26

1 

6 .004 38.212 .69 .03 .08 .11 .62 .12

a. Dependent Variable: Kinerja       
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Lampiran 23 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 34.59 46.32 40.05 2.414 100

Std. Predicted Value -2.263 2.600 .000 1.000 100

Standard Error of 

Predicted Value 
.308 1.432 .641 .236 100

Adjusted Predicted Value 34.28 45.90 40.04 2.448 100

Residual -8.167 6.303 .000 2.716 100

Std. Residual -2.931 2.262 .000 .974 100

Stud. Residual -3.066 2.331 .002 1.015 100

Deleted Residual -8.940 6.693 .014 2.953 100

Stud. Deleted Residual -3.215 2.388 .001 1.028 100

Mahal. Distance .218 25.137 4.950 4.503 100

Cook's Distance .000 .157 .015 .030 100

Centered Leverage Value .002 .254 .050 .045 100

a. Dependent Variable: Kinerja     

 
 

 

14/41087.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA


	cvr
	BAB I_Page_01
	BAB I_Page_02
	BAB I_Page_03
	BAB I_Page_04
	BAB I_Page_05
	BAB I_Page_06
	BAB I_Page_07
	BAB I_Page_08
	BAB I_Page_09
	BAB I_Page_10
	BAB I_Page_11
	BAB I_Page_12
	BAB I_Page_13
	BAB I_Page_14
	2-3
	BAB II
	BAB III

	BAB IV_Page_01
	BAB IV_Page_02
	BAB IV_Page_03
	BAB IV_Page_04
	BAB IV_Page_05
	BAB IV_Page_06
	BAB IV_Page_07
	BAB IV_Page_08
	BAB IV_Page_09
	BAB IV_Page_10
	BAB IV_Page_11
	BAB IV_Page_12
	BAB IV_Page_13
	BAB IV_Page_14
	BAB IV_Page_15
	BAB IV_Page_16
	BAB IV_Page_17
	BAB IV_Page_18
	BAB IV_Page_19
	BAB IV_Page_20
	BAB IV_Page_21
	BAB IV_Page_22
	BAB IV_Page_23
	BAB IV_Page_24
	BAB IV_Page_25
	BAB IV_Page_26
	BAB IV_Page_27
	BAB IV_Page_28
	BAB IV_Page_29
	BAB IV_Page_30
	BAB IV_Page_31
	BAB IV_Page_32
	BAB IV_Page_33
	BAB IV_Page_34
	BAB IV_Page_35
	BAB IV_Page_36
	BAB IV_Page_37
	BAB IV_Page_38
	BAB IV_Page_39
	BAB IV_Page_40
	BAB IV_Page_41
	BAB IV_Page_42
	BAB IV_Page_43
	BAB IV_Page_44
	BAB IV_Page_45
	BAB IV_Page_46
	BAB IV_Page_47
	BAB IV_Page_48
	BAB IV_Page_49
	BAB IV_Page_50
	BAB IV_Page_51
	BAB IV_Page_52
	BAB IV_Page_53
	BAB IV_Page_54
	BAB IV_Page_55
	BAB IV_Page_56
	BAB IV_Page_57
	BAB IV_Page_58
	BAB IV_Page_59
	5
	CONTOH BAB 5-kesimpulan
	DAFTAR PUSTAKA
	Copy of DAFTAR PERTANYAAn




