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~STRACT 
THE INFLUENCE OF SERVICEiQUALITY TOWARD PUBLIC TRUST AT 

INTEGRATED POUCE SERvl~CE CENTER OF BANGKA BEL/TUNG 
ISLANDS PROVINCE REGIO POUCE IN HANDLING CRIMINAL 

ACT OMPLAINT 

Ryair Sepriansyah 
ryansepr@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

This study aims to find out how the influence of service quality toward 
public trust at Integrated Police Service Center of Bangka Belitung Islands 
J!rovince Regional Police in handl1fig criminal act complaint. The independent 
variables of this study was service quality. While, dependent variable was public 
trust. The methods of this study used quatitative methods with quantitative 
analysis approach which aims to fl~· d out how the influences of service quality 
toward public truts. The source o data are primary and secondary data. The 
primary data, got by doing survey !f1rough questionnaire to the respondent who 
ever made criminal act complaint at Integrated Police Service Center of Bangka 
Belitung Islands Province Regional f,olice in 2017, while the secondary data was 
obtained from literature, journal and others. The results of this study showed that 
service quality have positive and significant affect on public trust with the 
significance value 0,00 < 0,05 and tcount > t1abk is 14,229 > 1,986. The result of 
dermination coefficient (R2) test showed Adjusted R Square value amounted to 
68,4% which means the variable of public trust can be explained by service 
quality variable amounted to 68, 4% and the rest 31, 6% can be explained by other 
variable outside this research. 
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PENGARUH KUALITAS PE ANAN TERHADAP KEPERCAYAAN 

~
STRAK 

MASYARAKAT P.ADA SENT ELAYANAN KEP.OLISIAN TERP-ADU 
POLDA KEPULAUAN BAN BELITUNG DALAM MENANGANI 

PENGADUAlN TINDAK PIDANA 

Ryan Sepriansyah 
ryansepr@gmail.com 

Program Pasca ~arjana 
Universitas Terbuka 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 
pelayanan terhaclap kepercayaan masyarakat pada Sentra Pelayanan Kepolisian 
Terpadu Polda KepuJauan Bangka Belitung dalam menangani pengaduan tindak 
pidana. Dalam penelitian ini, variabel independen adalah kualitas pelayanan dan 
variabel dependen adalah kepercayaan masyarakat. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan analisis 
kuantitatif yang bertujuan untuk I mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepercayaan m~yarakat. Sumber data yang digunakan adalah 
data primer dan data sekunder. U~tuk data primer, dilakukan langsung survei 
melalui kuesioner kepada respo~den yang merupakan orang yang pemah 
melakukan pengaduan tindak pidEa pada SPKT Polda Kepulauan Bangka 
Belitung Tahun 2017, sedangkan ~ata sekunder diperoleh dari studi pustaka, 
jumal serta literatur lainnya. Hasill penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat 
dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05, dan nilai trurung sebesar 14,229 lebih besar 
dari ltabc1 sebesar 1,986. Hasil uji koefisien determinasi (R2

) menunjukkan nilai 
Adjusted R Square sebesar 68,4% yang artinya variabel kepercayaan masyarakat 
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan sebesar 68,4%, dan sisanya 
31,6% dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Masyarakat 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penel tian 

1. Proftl SPKT Polda Kepulau n Bangka Belitung 

Sejarah terbentuknya olda Kepulauan Bangka Belitung berrnula 

pada saat wilayah Bangka B litung dibagi menjadi dua wilayah, wilayah 

Bangka dan wilayah Belitung. Wilayah Bangka Belitung sebelumnya masih 

wilayah hukum dari Polda S atera Selatan. Kepolisian Bangka Belitung 

terbagi menjadi dua (2) Polr s yaitu Polres Bangki dan Polres Belitung. 

Kemudian seiring dengan t rjadinya pemekaran wilayah di Provinsi 

Sumatera Selatan, wilayah Ke ulauan Bangka Belitung yang pada awalnya 

rnerupakan wilayah Kabupate bertransformasi menjadi salah sa:tu Provinsi 

berdasarkan Undang-Undang I Nomor 27 Tahun 2000 yang menyatakan 

Kepulauan Bangka Belitung Resmi Menjadi Daerah Provinsi Republik 

Indonesia yang ke-31 dan ke udian tanggal 9 Februari 2001 dilantiklah 

Bapak Amur Muchasim, Msi s bagai Gubemur Kepulauan Bangka Belitung 

oleh Menteri Dalam Negeri Otonomi Daerah Republik Indonesia. 

Setelah terbentuknya rovinsi Kepulauan Bangka Belitung, maka 

sesuai dengan surat keputusan apolri No. Pol : Skep/07/Xll/200 tanggal 29 

Desember 200 tentang pemb tukan Polwil Kepulauan Bangka Belitung. 

Kemudian Kapolda Sumatera elatan saat itu Mayjen Polisi Drs. Togar M. 

Sianipar, Msi atas nama Kap lri pada tanggal 11 Mei 200 I meresmikan 

berdirinya Polwil Bangka Be itung yang bertempat di Polsek Sungailiat 

Kabupaten Bangka dan selanj tnya melantik Kombes Pol. Drs. Erwin TPL 

47 
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Tobing sebagai Kapolwil Ke~ulauan Bangka Belitung. Selanjutnya pada 

tanggal 27 Agustus 200 I kantf>r sementara Polwil dipindahkan dari Polsek 

Sungailiat ke Jalan Bukit Jintan No. I Pangkalpinang (gedung milik 

Pemerintah Daerah Provinsi ~p. Babel). Gedung tersebut belum dilengkapi 

dengan sarana prasarana pen~ukung. Polwil Kepulauan Bangka Belitung 

memiliki 2 (dua) Polres, yaiju Polres Bangka dengan narna Kapolresnya 

pada saat itu AKBP. Ors. $achtiar H. Tarnbunan dan Polres Belitung 

dengan nama Kapolresnya p~da saat itu AKBP. Drs. I wan Hari Sugiarto. 

Setelah itu berdasarkan kedutusan Kapolri No. Pol : Kep/39/IX/2002 

tanggal 23 September 200'..j Polres Bangka dipecah menjadi Polresta 

Pangkalpinang dan Polres Efangka dengan Kapolres AKBP. Drs. Lilik 

Purwanto 

Selarna Kunmg lebih I 2 tahun Polwil Kepulauan Bangka Belitung 

Berdiri, Polwil Kepulauan J1angka Belitung dinaikkan statusnya menjadi 

Polda kepulauan Bangka I Belitung dengan status Po Ida Persiapan 

berdasarkan keputusan Kapol)i No. Pol. : Kep/l l/lll/2003 tanggal 13 Maret 

2003. Adapun pejabat Kapolqa pada saat itu adalah Kombes Pol. Drs Erwin 

TPL Tobing. 

Seiring dilakukanny~ pemekaran Kabupaten di Provinsi Kep. 

Bangka Balitung, maka berqasarkan Surat Keputusan Kapolri No. Pol. : 

Kep/30NU2004 tanggal 30 µuni 2004 dikembangkan 4 Polres persiapan 

yaitu: 

I. Polres Bangka Baral dengan pejabat Kapolres Kompol Eka Djunaidi, 

S.IK 
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2. Polres Bangka Tengah de,gan pejabat Kapolres Kompol Heri Susantu, 

S.IK I 

3. Polres Bangka Selatan detjgan pejabat Kapolres Kompol Mirza! Alwi, 

S.IK 

4. Polres Belitung Timur dengan pejabat Kapolres Kompol. Yusron Cahyo, 

S.IK 

Setelah berjalan kur<log lebih 3 (tiga) tahun, Polda Persiapan 

Kepulauan Bangka Belitung ~itingkatkan statusnya menjadi Polda Definitif 

Tipe B2 berdasarkan Keputusjm Kapolri No. Pol. : Kep/4/l/2007 tanggal 15 

Januari 2007. Lalu beberapa *ulan kemudian, dilakukan peningkatan status 

26 Polres persiapan menjadi folres Definitif serta termasuk didalarnnya 4 

(empat) Polres persiapan dijajaran Polda Kep. Bangka Belitung yaitu Polres 

Bangka Baral, Polres Bangk" Tengah, Polres Bangka Selatan dan Polres 

Belitung Timur berdasark' Surat Keputusan Kapolri No. Pol. : 

Kep/l lN/2007 tanggal IO Mei 2007. 

Dalam memberikan rlelayanannya kepada masyarakat, salah satu 

upaya yang dilakukan oleh k4polisian adalah membentuk Sentra Pelayanan 

Kepolisian Terpadu (SPKD. $PKT merniliki tugas sebagai pemebri layanan 

kepolisian terhadap publik, I berupa penindakan awal serta penerimaan 

pengaudan atau laporan, me:Gnbantu atau menolong masyarakat, sekaligus 

menjalankan fungsi kepolisiaµ misalnya melakukan pengamanan serta olah 

tempat kejadian perkara deng"° landasan hukum yang telah ditetapkan. 
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B. Deskriptif Hasil Penelitian 

1. Hasil Deskriptif Karakteristik Responden 

Responden dalam st$i ini adalah pelapor/korban yang pemah 

melakukan pengaduan pada S)'KT Polda Kepulauan Bangka Belitung pada 

Tahun 2017 yang memiliki iwlilah total 94 Responden. Dari kuisioner yang 

disebarkan pada responden qihasilkan gambaran karakteristik responden 

sebagai berikut : 

a. Karakteristik Responden Bdrdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel IV.l Karakteristik Rfl\ponden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Keteran2an Jumlah Presentase 
I 
2 

Laki-laki 
Perempuan 

Jumlah 

54 
40 
94 

Sumber : Data SPSS cliolah Pefeliti. 2018 

57.4 
42.6 

100 

Gambar 111.2 Hasil Karaf teristik Responden Berdasarkan Jen is 

Kelamin ' 

Karakteristik Resporlden Berdasakan Jenis Kelamin 

• Laki-laki 

• Perempuan 

Sumber: Data SPSS diolah PeneUti, 2018 
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Berdasarkan tabel IIV.l dan gambar IV.2 menunjukkan bahwa 

Iaki-laki berjumlah 54 responden (57,4%) dan 

responden berjenis kel perempuan sebanyak 40 responden (42,6%). 

Berdasarkan data diatas blsa ditarik kesimpulan bahwa responden yang 

memiliki jenis kelamin i-laki lebih banyak daripada responden yang 

memiliki jenis kelamin per$1.puan. 

b. Karakteristik Respondenl Berdasarkan Usia 

Tabel IV.2 Karakteristlk Responden Berdasarkan Usia 

No Keterangan Jumlah Persentase 
t 18 s.d. 25 Tahu 40 42,6 

2 26 s.d. 30 Tahu 31 33.0 

3 31 s.d. 40 Tahu 22 23,4 
- - - -

4 >40 Tahun 1 1.1 

Jumtah 94 too 

Swnber : Data SPSS Diol Peneliti, 2018 

Gambar 111.3 Hasil Katakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Karakt8ristik Responden BerdasarkanUsia 

Swnber: Data SPSS diol~ Peneliti, 2018 

I 

I 

•1Bs.d.25Tahun 

•26s.d.30Tahun 

31s.d.40 Tahun 

11 >40Tahun 
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Berdasarkan tabel IV.2 dan gambar IV.3 membuktikan bahwa 

responden yang memiliki u&ia 18 - 25 tahun sebanyak 40 responden 

(42,6%), usia 26 - 30 tabuji sebanyak 31 responden (33,0%), usia 31 -

40 tabun sebanyak 22 resr1<mden (23,4%) dan yang berusia >40 tabun 

sebanyak I responden (I , I 'lj. ). Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan 

babwa responden yang palifig banyak yaitu berusia 18 - 25 tabun. 

2. Hasil DeskriptifMasing-Ma~ing Variabel 

a. V aria be I Kualitas Pelayanan 

V aria be I kualitas !jelayanan terdiri dari 10 indikatol' yaitu 1) 

Kebersihan, kepian dan I kenyarnanan ruangan; 2) Peralatan dan 

perlengakapan; 3) Pemberii\n pelayanan sesuaijanji; 4) Tanggungjawab; 

5) Kecepatan dan ketepatafi pelayanan; 6) Kesigapan dan ketanggapan 

pelayanan; 7) Sopan s~tun dalam memberikan pelayanan; 8) 

Pengetabuan petugas; 9) Mfomberikan perhatian; I 0) Mengerti keinginan 

dan kebutuhan masyarakat. 

Tabel IV .3 lndikator ~ebersihan, Kerapian dan Kenyamanan 
Ruangan 

Item Kategori I Frekuensi Skor Persentase Mean 
Ruangan STS 
selalu bersih TS 2 4 2,1 
dannyaman RR 10 30 10,6 4,20 

s 49 196 52,1 
SS 33 165 35,1 

Jumlab 94 395 100 
Sumber: Data SPSS diolablpeneliti, 2018 

Tabel IV.3 memp~rlihatkan babwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuN (STS) berjumlab 0 responden (0%), jawaban 
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responden pada kategori ti<1ak setuju (TS) berjumlah 2 responden (2, 1 %), 

jawaban responden padal kategori ragu-ragu (RR) berjumlah I 0 

responden (10,6%), jawilban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlah 49 responden (5~,1%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjum\ah 33 responden (35,1%), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) untiltl< item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,20 

yang berarti tennasuk dal:lm kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 

dapat ditarik kesimpulan b!ihwa jawaban dari responden lebih dominan 

pada kategori setuju (S). lj'al ini menunjukkan bahwa responden setuju 

bahwa RJangan SPKT Pol~a Kepulauan Bangka Belitung selalu bersih 

dannyaman. 

Tabel IV.4 Indikator Peralatan dan Perlengkapan 

Item Kategori Frekuensi Skor Penentase Mean 
-

Peralatan dan ST 
perlengkapan 

~ 
1 2 1,1 

penun1ang 13 39 13,8 4,15 
operasional pada 51 204 54,3 
SPKT Polda s~ 
Kepulauan Bangka 

29 145 30,9 Be Ii tung adalah 
lengkap 
Jumlah 94 390 100 
Sumber : Data SPSS diolah peneliti, 2018 

Tabel IV..4 memp rlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuj1 (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori tid~ setuju (TS) berjumlah I responden (1,1%), 

jawaban responden padal kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 13 

responden (13,8%), jawfan responden pada kategori setuju (S) 

berjumlah 51 responden (b4,3%), dan jawaban pada kategori sangat 
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setuju (SS) berjumlah 29 re'ponden (30,9%), sedangkan untuk nilai rata-

rata (mean) untuk item pei;lanyaan/pemyataan sebesar 4,15 yang berarti 

termasuk dalam kategori 'tinggi. Berdasarkan data diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa jawaba.ri dari responden lebih dominan pada kategori 

i1~1ci:in bahwa reponden setuju bahwa peralatan 

dan perlengkapan penunj,g operasional pada SPKT Polda Kepulauan 

Bangka Belitung adalah letjgkap. 

Tabel IV.5 Indikator Pem[berian Pelayanan Sesuai Janji 

Item Kat ri Frekuensi Skor Persentase Mean 
Pelayanan yang STS 2 2 2,1 
diberikan oleh TS 2 4 2,1 
SPKT Po Ida 

~I 24 72 25,5 3,95 
Kepulauan 37 148 39,4 
Bangka Belitung SS 
sesuai dengan 
yang dijanjikan 29 145 30,9 
sehingga dapat 
diperca~a 

Jumlah 94 371 100 
Sumber: Data SPSS diol peneliti, 2018 

Tabel IV.5 memp~rlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setfiju (STS) berjumlah 2 responden (2,1%), 

jawaban responden padal kategori tidak setuju (TS) berjumlah 2 

responden (2,1%), jawaba'1 responden pada kategori ragu ragu (RR) 

berjumlah 24 responden K25,5%), jawaban responden pada kategori 

setuju (S) berjumlah 37 responden (39,4%), danjawaban responden pada 

kategori sangat setuju (SSj berjumlah 29 responden (30,9%), sedangkan 

untuk nilai rata-rata (meqn) untuk item pertanyaan/pemyataan sebesar 

3,95 yang berarti termasjik dalam kategori Tinggi. Berdasarkan data 

diatas dapat ditarik kesim!>ulan bahwa jawaban responden disominasi 
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oleh jawaban pada kateg<)ri setuju (S). Hal ini menunjukkan bahwa 

responden setuju bahwa ~elayanan yang diberikan oleh SPKT Polda 

Kepulauan Bangka Belituji.g sesuai dengan yang dijanjikan sehingga 

dapat dipercaya. 

Tabel IV.6 lndikator Tankgung Jawab 

Item Kateg~ri Frekuensi Skor Persentase Mean 
SPKT Polda STS~ I I I. I 
Kepulauan TS: 2 4 2,1 
Bangka Belitung RR 8 24 8,5 4,18 
meniberikan s 51 204 54,3 
tanggung jawab SS 
dan pelayanan 

! 32 160 34,0 yang konsisten 
ke ela or 
Jwnlah 94 393 100 

Samber : Data SPSS diol peneliti, 2018 

Tabel IV .6 memI>frlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak se+ju (STS) berjumlab I responden (1,1%), 

jawaban responden padal kategori tidak setuju (TS) berjumlab 2 

responden (2,1%), jawab$1 responden pada kategori ragu ragu (RR) 

berjumlab 8 responden (8,$%), jawaban responden pada kategori setuju 

(S) berjwnlab 51 respon~en (54,3%), dan jawaban responden pada 

kategori sangat setuju (SSj berjumlah 32 responden (34,0%), sedangkan 

untuk nilai rata-rata (meqn) untuk item pertanyaan/pemyataan sebesar 

4,18 yang berarti termastjk dalam kategori Tinggi. Berdasarkan data 

diatas dapat ditarik kesimpplan babwa jawaban responden lebih dominan 

pada kategori setuju (S). j-!al ini menunjukkan babwa reponden setuju 

babwa SPKT Polda Kepul~uan Bangka Belitung memberikan Tanggung 

Jawab dan Pelayanan yang!konsisten pada pelapor. 
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Tabel IV. 7 Indikator Kecepatan dan Ketepatao Pelayanan 

Item Kategqri Frekuensi Skor Pel-"sentase Mean 
Pegawai SPKT STS 
Polda TS 3 6 3,2 
Kepulauan RR 17 51 18,l 4,11 
Bangka Belitung s 41 164 43,6 bersedia 
membantu 
pelapor yang 
melakukan SS I 
pengaduan 

33 165 35,l 

tindak pidana 
secara sukarela 
Jumlah 94 386 100 

Sumber : Data SPSS diol peneliti, 2018 

Tabel IV.7 memp~rlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setujtj (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori tiqak setuju (TS) berjumlah 3 responden (3,2%), 

jawaban responden pad1 kategori ragu-ragu (RR) berjumlab 17 

responden (18,1%), jawtban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlab 14 responden (~3,6%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjum'ab 33 responden (35,1%), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) untjik item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,11 
' 

yang berarti termasuk <lair kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 

dapat ditarik kesimpulan brwa jawaban respo11den Jebih do1ninan pada 

kategori setuju (S). Hal inilmenunjukkan bahwa responden setuju bahwa 

petugas SPKT Polda Kepflauan Bangka Belitung bersedia membantu 

pelapor yang melak.ukan ptgaduan tindak pidana secara sukarela. 
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,an dan Ketane:e:aoan Pelavanan 
Item Kat Frekuensi Skor Persentase 

Pelapor tidak 
perlu menunggu 
lama untuk 
mendapatkan 
pelayanan dari 
SPKT Polda 

STS 
TS· 
RR! 

s 
SS 

4 8 
11 33 
45 180 

34 170 

94 391 
Sumber : Data SPSS diolahlpeneliti, 2018 

! 

4,3 
11,7 
47,9 

36,2 

~ 

100 

58 

Mean 

4,16 

Tabel IV.8 memp,rlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuN (STS) berjwnlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori tif setuju (TS) berjumlah 4 responden ( 4,3%), 

jawaban responden pad, kategori ragu-ragu (RR) berjwnlah 11 

responden (11,7%), jaw,ban responden pada kategori setuju (S) 

berjwnlah 45 responden f 47,9%), jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjumfah 34 responden (36,2%), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) unr item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,16 

yang berarti termasuk dalr kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 

dapat ditarik kesimpulan +wa jawaban responden lebih dominao setuju 

(S). Hal ini menunjukkan lbahwa reponden setuju bahwa Pelapor tidak 

perlu menunggu lama unijik mendapatkan pelayaoan dari SPKT Po!da 

Kepulauan Dangka Belitun,.,_ 
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Tabel IV.9 Indikator Sop~n Santnn dalam Memberikan Pelayanan 

Item Kategori Frekuensi Skor Persentase Mean 
Petugas STS 
memberikan TS 
pelayanan RR 11 33 11,7 4,26 
kepada s 48 192 51, 1 masyarakat 
dengan so pan, 

SS I santun dan 35 175 37,2 
rofesional 

Jumlah 94 400" 100 
Sumber: Data SPSS diolat peneliti, 2018 

Tabel IV.9 mempjorlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuN (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori ti~ak setuju (TS) berjumlah 0 responden (0%), 

jawaban responden pa<la kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 11 

responden (11,7%), jaw~ban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlah 48 responden (~1,1%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjum'ah 35 responden (37,2%), sedangkao untuk 

nilai rata-rata (mean) untjik item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,26 

yang berarti termasuk dal~ kategori Sangat Tinggi. Berdasarkan data 

diatas dapat ditarik kesimp\llan bahwa jawaban responden lebih dominan 

pada kategori setuju (S). !IIaI ini menunjukkan bahwa responden setuju 

bahwa petugas SPKT melnberikan pelayanan yang sopan, santun dan 

profesional. 
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Tabel IV.10 lndikator Perlgetahuan Petngas 

Item Kateg<jri Frekuensi Skor Persentase Mean 
Pegawai SPKT STS 
Polda Kepulauan TS 1 2 1,1 
Bangka Belitung RR 10 30 10,6 4,21 
memilik.i 
pengetahuan yang s 51 204 54,3 

luas mengenai 
pengaduan tindak 
pidana sesuat SS I 32 160 34,0 
dengan pelayanan 
yang diberikan 
oleh SPKT 

' 396 100 Jumlah ~ 94 
Sumber: Data SPSS diol peneliti, 2018 

Tabel IV.10 memtberlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuji (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori tiiak setuju (TS) berjumlah I responden (l,1%), 

jawaban responden pad, kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 10 

responden (10,6%), jawtj.ban responden pada kategori setuju (S) 

' 
berjumlah 51 responden (~,3%), dan jawaban responden pada kategori 

! 

sangat setuju (SS) berjumfah 32 responden (34,0%), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) un~ item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,21 

yang berarti termasuk dalfn kategori Sangat Tinggi. Ber<lasarkan data 

diatas dapat ditarik kesimp~lan bahwa jawaban responden lebih dominan 

pada kategori setuju (S).1•1 ini menunjukkan bahwa responden setuju 

bahwa petugas SPKT nfemiliki pengetahuan yang luas mengenai 

pengaduan tindak pidana ~esuai dengan pelayanan yang diberikan oleh 

SPKT. 
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Tabel IV.II Indikator Memberikan Perhatian 

Item Kategori Frekuensi Skor Persentase Mean 
Pegawai SPKT sils 
selalu ramah dan 
memberikan 11 33 11,7 4,27 
senyuman saat 
memberikan 47 188 50,0 

la anan s 36 180 38,3 
Jumlah 94 401 100 

Sumber : Data SPSS diol peneliti, 2018 

Tabet IV.I I memperlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak senliu (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori 'idak setuju (TS) berjumlah 0 responden (0%), 

jawaban responden p"11a kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 11 

responden (11,7%), ja+aban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlah 47 responden rs0,0%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjJi,iah 36 responden (38,3%), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) u~tuk item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,27 

yang berarti tennasuk dl\lam kategori Sangat Tinggi. Berdasarl<an data 

diatas dapat ditarik kesiuliulan bahwa jawaban responden lebih dominan 

pada kategori setuju (SJ. I Hal ini menunjukkan bahwa responden setuju 

bahwa petugas SPKT s~lalu ramah dan memberikan senyuman saat 

memberikan pelayanan. 
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Tabel IV.12 lndikator i Mengerti Keinginan dan Kebutuhan 

Masyarakat 

Item Kat' 
STS 
TS I 

RR 

Frekuensi 
1 

8 
IO 

Pegawai SPKT 
seJalu berusaha 
untuk mengerti 
kebutuhan clan 
keinginan S 39 

pelapor SS 36 
Juntlab ,. 

Sumber: Data SPSS diolahjpeneliti, 2018 

Skor 
1 

16 

30 
156 

180 

383 

Persentase 
1,1 

8,5 
10,6 

41,5 

38,3 

100 

Mean 

4,07 

Tabel IV.!2 memifrlihatkan babwa jawaban responden pad a 

kategori sangat tidak setiiiiu (STS) berjuntlab 1 responden (I,1%), 

jawaban responden pada I kategori tidak setuju (TS) berjumlah 8 

responden (8,5%), jawab'f responden pada kategori ragu-ragu (RR) 

berjumlab IO responden f 10,6%), jawaban responden pada kategori 

setuju (S) berjumlah 39 resrnden (41,5%), danjawaban responden pada 

kategori sangat setuju (SS)lberjuntlab 36 responden (38,3%), sedangkan 

untuk nilai rata-rata (mea~) untuk item pertanyaan/pernyataan sebesar 
' 

4,07 yang berarti termas~ dalam kategori Tinggi. Berdasarkan data 

' 
diatas dapat ditarik kesimptlan bahwa jawaban responden lebih dominan 

pada kategori setuju (S). ~al ini menunjukkan bahwa responden setuju 

bahwa petugas SPKT sel~lu berusaha untuk mengerti kebutuhan dan 

k . . I i e1ng1nan pe apor ~ 

Berikut adalah tatel rata-rata jawaban responden terhadap 

' variabel Kualitas Pelayanruj: 
! 
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Tabet IV.13 Rata-rata ~awaban Responden 
Kualitas Pelavanan 

No Indikator Pertanyaan Rata-rata 

I KP! 4,20 
2 KP2 4,15 
3 KP3 3,95 
4 KP4 4,18 
5 KP5 4,11 
6 KP6 4,16 
7 KP7 4,26 
8 KP8 4,21 
9 KP9 4,27 
10 KPIO 4,07 

Rata-Rata Penilalan 4,16 
Sumber: Data SPSS diolahlpeneliti, 2018 
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pad a V ariabel 

Penilaian 

Tinggi 
Tinggi 
Tinggi 
Tinggi 
Tinggi 
Tinggi 

Sangat Tinggi 
Sangat Tinggi 
Sangat Tinggi 

Tin: 
Tin . 

Berdasarkan tabel ~V .13 ten tang rata-rata jawaban responden 

pada variabel kualitas pela~anan menunjukkan bahwa rata-rata penilaian 

dari seluruh indikator yaitu 14, 16 yang berdasarkan tentang skor rerata ada 
' 

pada interval 3,41 - 4,20, ~ang berarti masuk dalarn klasifikasi penilaian 

' 
tinggi. 

b. V ariabel Kepercayaan Maf arakat 

Variabel Kepercay+ Masyarakat terdiri dari 8 indikator yaitu: 1) 

Upaya memberi kepuasanl 2) kemarnpuan memberikan kepuasan; 3) 

Upaya pemenuhan janji-ifni; 4) Memberikan pelayanan terbaik; 5) 

Memberikan respon yang lcepat; 6) Kemampuan memenuhi tanggung 

jawab; 7) Proses dapat di+caya; 8) lnformasi yang diberikan jelas dan 

benar. 
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Tabel IV.14 Upaya Membfri Kepuasan 

Item Frekuensi Skor Persentase Mean 
SPKT Polda 
Kepulauan T: I 
Bangka Belitung n.J 
memiliki itikad ~ 
baik uutuk S I 
memberi j 
kepuasan kepada S 
konsumen 

12 

61 

20 

Jumlab 94 

Somber: Data SPSS diolabjpeneliti, 2018 

2 

36 
244 

100 

382 

1,1 

12,8 

64,9 

21,3 

100 

4,06 

Tabel IV.14 memrrhatikan babwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuj1 (STS) berjumlab 0 responden (0%), jawaban 

' responden pada kategori fetuju (TS) berjumlab 1 responden ( 1, 1 % ), 

jawaban responden pa~ kategori ragu-ragu (RR) berjumlab 12 

responden (12,8%), jaw,ban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlab 61 responden (t,9%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjumiab 20 responden (21,3% ), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) unt{ik item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,06 

yang berarti termasuk dal~ kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 
' 

dapat ditarik kesimpulan b~wa jawaban responden lebih dominan pada 
' 

kategori setuju (S). Hal inil menunjukkan bahwa responden setuju bahwa 

SPKT Polda Kepulauan 'angka Belitung memiliki itikad baik untuk 

memberikan kepuasan kep¥a konsumen. 
; 
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Tabel IV.15 Indikator 
Item 

Sl'KT Po Ida 

Kepulauan l I 2 
Bangka Belitung 16 48 
memberikan 56 224 
kepuasan atas s 21 105 
proses · 
pelayanannya 
yang baik 

·-·-~· ~ 94 379 
Sumber : Data SPSS diol peneliti, 2018 
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Persentase Mean 

1,1 
17,0 
59,6 
22,3 

100 

4,03 

Tabel IV.15 mejnperlihatkan babwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak seifju (STS) berjumlab 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori ~idak setuju (TS) berjurnlab 1 respond en ( 1, 1 % ), 

jawaban responden p~da kategori ragu-ragu (RR) berjumlab 16 
I 

responden (17,0%), iaFaban responden pada kategori setuju (S) 

berjurnlab 56 respondenl (59,6%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjtlab 21 responden (22,3 %), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) intuk item pertanyaan/pernyataan sebesar 4,03 

yang berarti tennasuk 1alam kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 

dapat ditarik kesimpul, babwa jawaban responden lebih dominan pada 

kategori setuju (S). Hal lini menunjukkan bahwa reponden setuju bahwa 

SPKT Polda Kepulau4 Bangka Belitung memberikan kepuasan atas 
' 

proses pelayanarmya ya~g baik. 
I 
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Tabel IV.16 Indikator Ulllava Pemenuhan Janii..Janii 
Item Katee:Ori Frekuensi Skor Persentase Mean 

SPKT Po Ida 
Kepulauan 
Bangka Belitung RR 18 54 19, 1 4,07 
dapat memenuhi s 51 204 54,3 
janji-janjinya SS 25 125 26,6 
tern tang proses 
pelayanan yang 
baik 

Jumlah ~ 94 383 100 
Sumber: Data SPSS diol~ peneliti, 2018 

Tabel IV.16 mem~erlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuji (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori ti~ak setuju (TS) berjumlah 0 responden (0%), 

jawaban responden pad, kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 18 

responden (19,1%), jawtban responden pada kategori setuju (S) 
' 

berjumlah 51 responden (~4,3%), dan jawaban responden pada kategori 

sangat setuju (SS) berjumlah 25 responden (26,6 %), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) un~k item pertanyaan/pernyataan sebesar 4,07 

yang berarti terrnasuk dal~ kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 
i 

dapat ditarik kesimpulan brwa jawaban responden lebih dominan pada 
; 

kategori setuju (S). Hal inilmenunjukkan bahwa responden setuju bahwa 

' 
SPKT Polda Kepulauan Btgka Belitung dapat memenuhi janji-janjinya 

tentang proses pelayanan yfng baik. 
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Tabel IV.17 lndikator Me berikao Pela aoao Terbaik 
Item 

SPKT Po Ida 
Kepulauan 
Baogka Belitung 
memiliki 
prehatian untuk 
memberikan 
pelayanan 
terbaik kepada 
konsumenn_ra 

Kat 

TS' 
RRI 
s ! 

' SS! 

Frekuensi Skor Persentase 

I 2 1, I 
7 21 7,4 

48 192 51,1 
38 190 40,4 

Jlliiiliili - - 94 -- 305 100 
Sumber: Data SPSS diolahjpeneliti, 2018 
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Mean 

4,31 

Tabel IV.17 mem~erlihatkan bahwa jawabao responden pada 

kategori saogat tidak setuj~ (STS) berjnmlah 0 responden (0%), jawabao 
! 

responden pada kategori tit" setuju (TS) berjumlah I responden (1,1%), 

jawaban responden pad.a ~tegori ragu-ragu (RR) berjumlah 7 responden 

' 
(7,4%), jawabao respond~n pada kategori setuju (S) berjnmlah 48 

responden (51,1%), jawab+ responden pada kategori saogat setuju (SS) 

berjnmlah 38 responden !40,4 %), sedangkao untuk nilai rata-rata 

(mean) untuk item pertanfaan!pernyataan sebesar 4,31 yang berarti 
' 

tennasuk dalam kategori ~angat Tinggi. Berdasarkan data diatas dapat 

ditarik kesimpulan bahwa ~awaban responden didominasi oleh jawaban 

pada kategori setuju (S). ~al ini menunjukkan bahwa responden setuju 
I 

bahwa SPKT Polda Kep~lauan Bangka Belitung memiliki perhatian 

untuk memberikan pelayanfi terbaik kepada konsumennya. 
i 
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Item Kategqri Frekuensi Skor Penentase 
SPKT Polda 
Kepulauan 
Bangka Belitung 
memberikan 
respon yang 
cepat atas 
keluhan dan 
laporan 
konsumen 
Jumlili . 

STS 
TS 
RR 

s ' 
SS I 

j 

I 
IO 
47 
36 

94 
Swnber: Data SPSS diolahlpeneliti, 2018 

2 1,1 
30 10,6 
188 50,0 
180 38,3 

400 roo 
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Mean 

4,26 

Tabel JV.18 memJerlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuN (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

responden pada kategori ti setuju (TS) berjumlah I responden (l,l %), 

jawaban responden pada kategori ragu-ragu (RR) berjumlah 10 
! 

responden (10,6%), jaw,ban responden pad.a kategori setuju (S) 

berjumlah 47 responden (Sp%), jawaban responden pada kategori sangat 
i 

setuju (SS) berjumlah 36 rsponden (38,3 %), sedangkan untuk nilai 

rata-rata (mean) untuk itet pertanyaan/pemyataan sebesar 4,26 yang 

berarti termasuk dalam ka~gori Sangat Tinggi. Berdasarkan data diatas 

dapat ditarik kesimpulan b~wa jawaban responden lebih dominan pada 
i 

kategori setuju (S). Hal inilmenunjukkan bahwa responden setuju bahwa 

SPKT Polda Kepulauan Bfgka Bclitung memberikan respon yang cepat 

atas keluhan dan laporan k~nsumen. 
' ' 
' 
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Item 
SPKT Polda 
Kepulauan 
Bangka 
Belitung dapat 
memenuhi 
tanggungjawab 
nya kepada 
pelanggan 
Jumlab 

RR 
s 
SS 

amouan Memenuhi Tan' 
Skor Persentase 

l 1,1 
l 2 l,l 

19 57 20,2 
46 184 48,9 
27 135 28,7 

94 379 100 
Sumber: Data SPSS diolab'peneliti, 2018 
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Mean 

4,03 

Tabel IV.19 memi)erlihatkan babwa jawaban responden pada 

I 
kategori sangat tidak setju (STS) berjumlab l responden (l,1%), 

jawaban responden padal kategori tidak setuju (TS) berjumlab l 
I 

responden (l,1%), jawab+ responden pada kategori ragu-ragu (RR) 

' I 
berjumlab 19 responden t20,2%), jawaban responden pada kategori 

I 

setuju (S) berjumlab 46 res~onden ( 48,9% ), dan jawaban responden pada 

kategori sangat setuju (SS)jberjumlab 27 responden (28,7 %), sedangkan 

untuk nilai rata~rata (me4n) untuk item pertanyaan/pemyataan sebesar 

4,03 yang berarti termas~k dalam kategori Tinggi. Berdasarkan data 

diatas dapat ditarik kesimpfilan babwa jawaban responden Jebih dominan 
' 

pada kategori setuju (S). $al ini menunjukkan babwa responden setuju 
! 

babwa SPKT Polda i Kepulauan Bangka dapat memenuhi 

tanggungjawabnya kepada pelanggan. 
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Item Kategqri Frekuensi Skor Persentase Mean 
Proses dan 
pelayanan yang TS 2 4 2,1 
diberikan SPKT RR 10 30 10,6 4,21 
Po Ida s 48 192 51,l 
Kepulauan ' 

SS i 34 170 36,2 
Bangka Belitung 
daEat diperca}'.a 
Jumlah 94 396 100 

Sumber: Data SPSS diolah peneliti, 2018 

Tabel IV.20 mem~erlihatkan bahwa jawaban responden pada 

kategori sangat tidak setuj~ (STS) berjumlah 0 responden (0%), jawaban 

' 
responden pada kategori ti1ak setuju (TS) berjumlah 2 responden (2,1 %), 

jawaban responden pad~ kategori ragu-ragu (RR) berjumlah I 0 

responden (I0,6%), jaw~ban responden pada kategori setuju (S) 

berjumlah 48 responden f 51,1%), jawaban responden pada kategori 

' sangat setuju (SS) berjum1'iJi 34 responden (36,2 %), sedangkan untuk 
! 

nilai rata-rata (mean) untfk item pertanyaan/pemyataan sebesar 4,21 

yang berarti termasuk dalfn kategori Sangat Tinggi. Berdasarkan data 

' 
diatas dapat ditarik kesimpyian bahwa jawaban responden lebih dominan 

' 
oleh jawaban pada kategf ri setuju (S). Hal ini menunjukkan bahwa 

responden setuju bahwa ~roses dan pelayanan yang diberikan SPKT 
! 

Polda Kepulauan Bangka ~elitung dapat dipercaya. 
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Item Kate~on Frekuensi Skor Perseotase 
Infonnasi yang 
diberikan SPKT TS 2 4 2,1 
Po Ida RR 16 48 17,0 4,13 

s 44 176 46,8 
SS ! 32 160 34,0 

94 388 100 
Somber: Data SPSS diolablpeneliti, 2018 

Tabel JV.21 memJ1erlihatkan babwa jawaban responden pada 
! 

kategori sangat tidak setuj1 (STS) berjumlab 0 responden (0%), jawaban 

respond en pada kategori ti¥ setuju (TS) berjumlab 2 responden (2, I%), 

jawaban responden padaj kategori ragu-ragu (RR) berjumlab 16 
I 

responden (17,0%), jaw~an responden pada kategori setuju (S) 

' 
berjumlab 44 responden (4f,8%), dan jawaban responden pada kategori 

' 
sangat setuju (SS) berjumlr" 32 responden (34,0 %), sedangkan untuk 

nilai rata-rata (mean) un+ item pertanyaan/pemyataan sebesar 4, 13 

yang berarti termasuk dalifn kategori Tinggi. Berdasarkan data diatas 
' 
' dapat ditarik kesimpulan bjlhwa jawaban responden lebih dominan oleh 
' 

jawaban pada kategori setuju (S). Hal ini menunjukkan babwa responden 
I 

setuju babwa SPKT Poldr Kepulauan Bangka Belitung memberikan 

informasi yangjujur dan d~t dipercaya. 
I 

Berikut adalah ta~l rata-rata jawaban responden terhadap 

variabel kepercayaan masy~at: 
' ' 
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Tabel IV.22 Rata-rata ~awaban Responden pada Variabel 
Keoercavaan Masvaraka 

No Indikator Pertabyaan Rata-rata Penilaian 

I 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

KMI 
KM2 
KM3 
KM4 
KM5 
KM6 
KM7 
KM8 

Rata-Rata PenUaian 
Somber : Data SPSS diolalj peneliti, 2018 

I 

Berdasarkan tabel IIV.22 tentang 

4,06 Tinggi 
4,03 Tinggi 
4,07 Tinggi 
4,31 Sangat Tinggi 
4,26 Sangat Tinggi 
4,03 Tinggi 
4,21 Sangat Tinggi 
4,13 Tinggi 
4,14 TiDl!l!i 

rata-rata jawaban responden 

pada variabel kepercayaanl masyarakat menunjukkan babwa skor rata

rata yang dihasilkan sebesf 4,14 dan berdasarkan rentang skor rata-rata 

yang berada pada interv11 3,41 - 4,20, yang berarti masuk dalam 
I 

klasifikasi penilaian tinggi .
1 

3. Rekapitulasi Deskriptif Va+ be I 

Pengolahan data re~apitulasi nilai rata-rata analisis statistik 
! 

deskriptif dari setiap item vfabel partisipasi anggaran, asimetri informasi 

dan senjangan anggaran adal4 seperti dibawah ini: 

Tabel IV.23 Hasil Reka itul si Deskri tifSub Variabel dan Variabel 

Variabel I Variabel Rata-Rata 

Kualitas Pelayanan 4,16 

Kepuasan Masyarakat 4, 14 

Somber: Data SPSS diolab Pfeliti, 2018 

Kategori Penilaian 

Tinggi 

Tinggi 

Pada tabel IV.23 dap~t terlihat babwa variabel kualitas pelayanan 
' 

memiliki rata-rata penilaian 4. 16 yang tennasuk dalam kategori penilaian 
I 
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tinggi dan variabel kepuasan rasyarakat memiliki rata-rata penilaian 4,14 

yang termasuk dalam ketegori lpenilaian tinggi. 

C. Hasil Analisis Data 

I. Uji Validitas 
! 

Uji validitas berfungsj sebagai pengukur valid atau tidaknya suatu 

kuisioner. Syarat minimum tmtuk dianggap suatu butir instrumen valid 

adalab nilai indeks validitas~ya memiliki nilai r hitung lebih besar dari 
i 

0,2028. Hasil uji validitas daprt dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabet IV .24 Hasil Uji Validi,as 
Variabel , Item r hitung r tabel Keterangan 

KP! 0,627 0,2028 Valid 

KP2 0,667 0,2028 Valid 

KP3 0,688 0,2028 Valid 

KP4 0,584 0,2028 Valid 

KP5 0,650 0,2028 Valid 
Kualitas Pelayanan (KP) 

KP6 0,703 0,2028 Valid 

KP7 0,326 0,2028 Valid 

KP8 0,507 0,2028 Valid 

KP9 0,684 0,2028 Valid 

KPIO 0,407 0,2028 Valid 

KM! 0,586 0,2028 Valid 

KM2 0,691 0,2028 Valid 

KM3 0,663 0,2028 Valid 

' KM4 0,664 0,2028 Valid 
Kepuasan Masyarakat (KM)I 

KM5 0,703 0,2028 Valid 

KM6 0,716 0,2028 Valid 

KM7 0,728 0,2028 Valid 

KM8 0,614 0,2028 Valid 
' 

Sumber: Data SPSS Diolah ~eneliti, 2018 
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Berdasarkan data d"'/ label lV .24 dimana pengujian validitas 

! 
instrumen penelitian (kuesipner) dengan masing-masing pertanyaan 

mendapakan nilai r hitung ltih besar dari 0,2028, shingga keseluruhan 
I 

kuisioner penelitian dikatakan ~alid. 
: 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah aktt untuk megnukur suatu kuisioner yang 

merupakan indikator dari stfitu variabel atau konstruk. Suatu variabel 

' 

dikatakan reliabel atau hand1 jika jawaban seseorang terhadap pemyataan 

adalah konsisten atau stabil ct¥ waktu ke waktu (Ghozali, 2013:47). Untuk 

mengukur rehabilitas dengan uji statistik Cronbach's alpha (a). Suatu 

i 
variabel dikatakan reliabel jjika memberikan nilai a>0,70. Hasil uji 

reliabilitas dapat dilihat pada ~bel berikut ini : 

Tabel IV.25 Basil Uji Relia~litas 
Variabel 

Kualitas Pelayanan 

Kepercayaan 
Masyarakat 

Cro.bach's 
Aldha (a) 

lf 780 

Q,825 

Sumber: Data SPSS diolah pfneliti, 2018 

Standar 
Cronbach's 
Alpha (a) 

0,70 

0,70 

Keterangan 

Reliabel 

Reliabel 

Pada tabel IV .25 dim<fa basil uji reliabi}itas tersebut menunjukkan 

bahwa semua variabel memp~yai Cronbach.s Alpha (a) yang cukup besar 

yaitu diatas 0,70, sehingga d4pat dikatakan bahwa semua konsep pengukur 
I 

masing-masing variabel dari *uisioner adalah reliabel atau handal. 
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3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digijnakan untuk membuktikan apakah variabel 

dalam model regresi vari~bel pengganggu atau residual mempunyai 

distribusi nonnal. Agar dafat mengetahui ada atau tidaknya normalitas 

dalam model regresi, adal* dengan memperhatikan normal probability 

plot yang melakukan perbllndingan distribusi kumulatif dari distribusi 

normal. Distribusi nonn~ akan membuat bentuk satu garis lurus 

diagonal, dan plotting da$ residual akan dibandingkan dengan gans 
I 

diagonal. Apabila distribijsi data residual normal, maka garis yang 

menggambarkan data sesun~guhnya akan mengikuti garis diagonalnya. 

' 
Gambar III.4 Hasil Uji Norma6tas 

' 
Histogram 

Depe~dentVarlable: TOTAL_KM 

r 
! 

" 

,. 

' 

0 I r:== ! I I I I 11 I I I I I I ! I 1:-+----J.- I 

' ·' " 0 ' ' 
Regression $tandardl;zed Residual 

I 

Sumber: Data SPSS diotah!peneliti, 2018 

Me...,-2.71E-1'5 
Sid O..v - 0 ....... 

"-~ 
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Norm•I P-P Plot <ft Regreaelon Standardized Raeldl.l•I 

•• 

1' 
a.. o,;-

~ 
i j O.~ 

0:;)' 

Depen~entVarleble: TOTAL_KM 

,,.ji'-----------~---------1 •• 0.2 •• .. •• ... 
Observed Cum Prob 

i 
Sumber: Data SPSS Diola!I Peneliti, 2018 

' 
' 
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Berdasarkan gambfan grafik normal Plot yang terdapat diatas 

dapat ditarik kesimpulan tjahwa grafik histogram menggambarkan pola 
! 

distribusi yang normal. ~edangkan pada grafik normal P-P plot of 

' regresion standardized r'*idual terlihat titik-titik menyebar disekitar 

garis diagonal, serta penytbarannya mengikuti arah garis diagonalnya. 

Kedua grafik diatas memp~rlihatkan bahwa model regresi layak dipakai 

karena memenuhi asumsi nf>nnalitas. 

b. Uji Multikolonieritas 

Uji Multikolinea_>"itjs berfungsi untuk melakukan pengujian untuk 

membuktikan ada atau : tidaknya korelasi antar variabcl bebas 

(independen) dalam modef regresi. Korelasi antar variabel independen 
' ' 

tidak seharusnya terjadi daJam model regresi yang baik. Dengan melihat 
! 

dari nilai Tolerance, dan larannya yaitu Variance Inflation Factor (VIF) 

dapat dideteksi ada atau i tidaknya multikolinearitas di dalam model 

regresi. Nilai cut off yan& umum dipakai untuk menunjukkan adanya 
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multikolinearitas adalah nifai tolerance< 0,10, atau sama dengan nilai 

I 
VIF > 10. Apabila di dal1 model regresi tidak ditemukan asusi deteksi 

i 
seperti di atas, maka mode~ regresi yang digunakan dalarn penelitian ini 

bebas dari multikoline~tas, dan demikian pula sebaliknya 

multikolinearitas : 

Tabel IV.26 Hasil Uji Mu!tikolinearitas 
Keterangan Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan (KP) 1,000 1,000 

Sumber: Data SPSS Diolai) peneliti, 2018 

' Berdasarkan tabel 1V.26 dari basil pengujian multikolinearitas, 

perhitungan nilai tolerancf memperlihatkan bahwa tidak ada variabel 
' 

yang memiliki nilai tolerafce <0,10, maka berarti dalam penelitian ini 
' 

tidak terjadi masalah dalanj uji multikolinearitas. Dentikian juga dengan 

basil perhitungan nilai VI~, dari kedua variabel bebas yang diuji tidak 

ada nilai VIF> IO, malqa dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolinearitas antara vartabel independen dalam model regresi. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Uji Heterokedastisi*1s merniliki tujuan sebagai penguji apakah 

dalam model regresi terjaJi ketidak.samaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamataip yang lain. Jika variance dari residual satu 

pengarnatan ke pengap-iatan lain berbeda, maka disebut 

heteroskesdatisitas dan jika variance-nya tetap rnaka disebut 
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homoskesdatisitas. Model :regresi homoskedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskesdatisitas adalah [model regresi yang baik. Kebanyakan data 
; 

correction mengandung ~ituasi heterokesdatisitas karena data ini 

' 
menghimpun data yang ipewakilkan berbagai skala (besar, sedang, 

maupun). 

Untuk. membuk~ ada atau tidaknya heteroskesdatisitas dengan 

memperlihatkan ada tidaknra pola tertentu pada grafik Scatterplot antara 

SRESJD dan ZP RED dimapa sum bu Y adalah Y yang telah diprediksi, 
i 

dan sumbu X adalah residufil. Jika pola tertentu yang teratur maka terjadi 

heteroskesdatisitas. Dan ji~a tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik 

menyebar diatas dan diba~ah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 
' 
' heteroskesdasitas (Ghoz.ali,l 2013: 139). 

Gambar 111.5 Hasil Uji H~teroskedastisitas 
' I Scatterplot 
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Dari basil grafiki diatas memperlihatkan bahwa titik-titik 

menyebar secara acak. serp tersebar diatas maupun dibawah angka 0 
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pada sum bu y, serta tidak mempunyai pol a yang jelas atau tidak 

membentuk suatu pola. untm: itu dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada ~odel regresi, sehingga model regresi layak 

dipakai sebagai prediksi. 

4. Aoalisis Regresi Linear SedJn.ana 

Penelitian ini men~ regresi tinier sederhana untuk 

membuktikan hipotesis pene*tian. Analisis ini akan menggunakan input 

i 
berdasarkan data yang diperpleh dari kuisioner. Hasil pengolahan data 

dengan menggunakan progrwji SPSS selengkapnya ada pada lampiran dan 

selanjutnya diringkas sebagai ~erikut : 

Tabel IV.27 Hasil Analisis RCl!:resi Linier Sederhana 
Unstanderdized Standardized 

Model I Coefficients Coefficients 

! B Std.Error Beta 
I (constant) ~,172 2,045 

Kualitas Pelayanan ~,696 0,049 0,829 

Sumber : Data SPSS diolah pereliil, 2018 

Berdasarkan data tabeti IV.27 dimana basil analisis regresi diperoleh 

persamaan regresi sebagai betjkut: 
' + 

Kepuasan Masyarakat ~ 4,172+ 0,696 KP+e 

Hasil analisis Regresi ~inier Sederhana yang masih berbentuk angka 

dapat dijelaskan dalam bahasaiyang mudah dimengerti seperti dibawah ini: 

a. Konstanta 4, 172 
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Konstanta sebesar 4, 172 hal ini berarti bila sub variabel kualitas 
! 

pelayanan adalah nol, mak~ tingkat kepuasan masyarakat adalah 4, 172. 
! 

b. Nilai Koefisien Regresi Krujlitas Pelayanan (~,)~ 0,696 

Berarti variable ku~itas pelayanan mempengamhi kepercayaan 

masyarakat sebesar 0,6961au berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

masyarakat, yang artinya I variabel kualitas pelayanan meningkat l o/o, 

maka kepercayaan akan meningkat 0,696. Sebaliknya jika kualitas 

pelauanan menurun 1 o/o ~aka kepuasan masyarakat menurun sebesar 

0,696. 

5. Pengujian Hipotesis 

a, Uji Signifikansi Paramet~r Individual (Uji Statistik t) 

Uji Signifikansi farameter Individual atau Uji Statistik t 

' 
digunakan untuk menunj~an seberapa jauh pengaruh satu variabel 

! 

independen secara pars~al dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Dengan dasar JJFngambilan keputusan dilakukan dengan cara 
' 

membandingkan nilai sf gnifikansi dengan taraf signifikansi dan 

membandingkan t hitung! dengan t tabel, dimana hipotesis alternatif 

diterima jika: nilai signi~kansi < 0,05, dan nilai t hitung > t tabel 

dimana untuk mencari t 'abel yaitu dengan rumus df= n-k dimana n 

merupakan jumlall. sampel sedangkan k merupakan banyaknya variabel 

(bebas dan terkati). Hasil pengolahan data menggunakan alat bantu 

program SPSS 20, dapat <ljlihat dalarn label sebagai berikut: 

Tabel IV.28 Hasil Anal~sis Uji Signifikansi Parameter Individual 
(Uji Statistik t) 

Model t hitung ~ig t table Taraf 
Sig, 

Kesimpulan 
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(constant) 2,040 0,044 1,986 0,05 
Kualitas Hal 

Pelay 14,229 ;0,000 1,986 0,05 Diterima 
anan 
Sumber: Data SPSS DioI;jh Peneliti, 2018 

Sampel dalam pe,elitian ini yaitu pelapor atau korban yang 

pernah melapor ke SPK~ Polda Kepulauan Bangka Belitung pada 
' 

Tahun 2017 yang berjwhlah 94 responden dengan a ~ 0,05 , maka 

didapatkan t tabel sebesrut 1,986. Jadi hasil dari tiap-tiap sub variabel 

' dapat diketahui variab¢1 manakah yang berpengaruh tehadap 

kepercayaan masyarakat, ~ebagai berikut: 
' 

Ha: Uji hipotesis pen$aruh 

kepercayaan masyar~at. 

kualitas pelayanan terhadap 

Dari basil perhitungan diatas, dapat diketahui nilai 

signifikansi dan t hitung ~ari variabel dari variabel kualitas pelayanan 

memiliki nilai signifikan~i 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 14,229 > 

1,986, hal ini menunju4:an bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signiftkan tertjadap kepercayaan masyarakat. Berdasarkan 

basil uji t pada variabel ihi , dapat disimpulkan bahwa Hai diterima. 

Maka dapat disimpulkan ! kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap keper¢ayaan masyarak.at. 

6. Analisis Koefisien Determina~i (R2
) 

Koefisienn detennina$i (R2
) ini berfungsi sebagai pengukur 

persentase hubungan variabe, independen terhadap variabel dependen. 

Besarnya persentase pengantlt semua variabel independen terhadap nilai 
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variabel de pen den dapat dike¥iui dari besarnya koefisien detenninasi (R 2) 

persamaan regresi. 

Angka koefisien deter)ninasi dapat dilihat dari basil perhitungan 
' 

SPSS, Sebagai berikut : 

Tabel IV.29 Hasil Analisis K0eftsien Determinasi ml 

Change Statistic 
Model 

R R~quare 
i\ilfusteiJR ··· stci:Erroro11n.· 

Sg_uare Estimate 
1 0,829' ~,688 0,684 2,107 

Sumber: Data SPSS diolah pe~eliti, 2018 
' 

Dilihat dari label IV.3~ koefisien determinasi (R2
) memperlihatkan 

angka adjusted R Square ~,684 atau 68,4% yakni variasi variabel 

kepercayaan masyarakat dapaj dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, 

sisanya 31,6% dapat diterapgkan oleh variabel lain diluar variabel 

penelitian. 

D. Pembahasan 

Studi 1n1 bertujuan agar1 mendapat deskripsi lebih jelas mengenat 

kualitas pelayanan serta peng~hnya terhadap kepercayaan masyarakat 
' 

terhadap institusi Polri pada SPKt Polda Provinsi Kepulauan Bangka Belitnng. 

Berdasarkan hasil studi dan pengujian, maka dapat dijelaskan dalarn 

pembahasan seperti dibawah ini : 

Pengaruh Kualitas Pelayanan t~rbadap Kepercayaan Masyarakat 
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Berdasarkan hasi1 penelitian uji signifikan parameter individual (uji 

statistik t) diperoleh nilai signifi~ansi sub variabel lebih kecil daripada taraf 

signifikansi clan nilai t hitung sejiesar 14,229 lebih besar dari t label sebesar 

1, 986, dan nilai signifikansi se~sar 0, 000 lebih kecil dari taraf signifikansi 

sebesar 0,05 sehingga dapat disifipulkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifik~ terhadap kepercayaan masyarakat terhadap 

institusi Polri pada SPKT Polda Kopulauan Bangka Belitung. 

Hasil uji koefisien detenjiinasi (R2
) menunjukkan angka Adjusted R 

' 
Square sebesar 0.684 atau 68,4'lf, yakni berarti variasi variabel kepercayaan 

masyarakat dapat dijelaskan atauj dipengaruhi variabel kualitas pelayanan, clan 

sisanya 31,6% dapat dijelask"1J oleh variabel lain diluar dari variabel 

penelitian. Hal ini dapat menunjijkkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
' 

secara simultan terhadap kepercaiaan masyarakat. 

Penelitian ini membuk$kan bahwa peralatan clan perlengkapan 

penunjang operasional pada SP*T Polda Kepulauan Bangka Belitung yang 
! 

lengkap, ruangan yang selalu lxirsih dan nyarnan, pelayanan yang diberikan 
' 

sesuai dengan yang dijanjikan ~ehingga dapat dipercaya, adanya tanggung 

jawab clan pelayanan yang konsjsten kepada pelapor, pegawai yang bersedia 
' 

membantu pelapor yang melakJan pengaduan tindak pidana dengan tanggap 
I 

' secara sukarela, tidak perlu mepunggu lama untuk mendapatkan pelayanan, 

Pegawai memiliki pengetahuan ~ang luas mengenai pengaduan tindak pidana 

sesuai dengan pelayanan yang dlberikan oleh SPKT Polda Kepulauan Bangka 

Belitung, serta pegawai SPKT 'flalu berusaha untuk mengerti kebutuhan dan 

keinginan pelapor, serta selal\i ramah dan memberikan senyuman saat 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



84 

memberikan pelayanan membetikan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap peningkatan kepercayarui masyarakat terhadap lnstitusi Polri. 

Salah satu faktor yang m~mpengaruhi kepercayaan masyarakat adalah 

kualitas pelayanan. Artinya, sem~n baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka akan semakin tinggi keptayaan masyarakat, atau sebaliknya, yaitu 

semakin buruk kualitas pelayaruu) yang diberikan, maka akan semakin rendah 

tingkat kepercayaan masyarakat. 

Perbaikan kualitas pela~anan sangat diperlukan di era reformasi 

birokrasi ini. Kepolisian berusaha untuk melakukan upaya-upaya pembenahan, 

' penataan-penataan, pengua!"'J-penguatan, dan peruahan-perubahan 

(Reformasi) untuk membang"'1 kepercayaan masyarakat, membangun 

kemitraan serta mencapai keungg~lan. 
I 

Hasil penelitian ini mendfkung penelitian yang dilakukan oleh Rezha 

Rochmah dan Siswidiyanti (20)2), yang hasil penelitiannya menunji 

bahwa kualitas pelayanan btlrpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Selain itu, penelitan jni juga mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Astia (2015), menguji dati menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terbadap kepuasan masyarakat IP•da Kantor Camat Tanjungpinang Timur 

dengan basil penelitian yang me$unjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terbadap kepuasan masyarakat pada Kantor Camat 

Tanjungpinang Timur. Selain itji hasil penelitian ini juga mendukung hasil 

penelitian yang dilakukan oleb; Mujianto, Militina dan Utary (2015) yang 

menguji dan menganalisis kuali\as pelayanan publik terbadap kepuasan dan 

kepercayaan masyarakat pada iKepolisian Sektor Bengalor dengan basil 
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penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik mempengaruhi 

secara signifikan kepuasan maup$ kepercayaan masyarakat. 
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KESIMPW,AN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data yang dif!"patkan setelah diolah kembali, maka hasil 

penelitian tentang kualitas pelayahan SPKT Polda Kepulauan Bangka Belitung 

dalarn menangani pengaduan tfndak pidana dalarn rangka meningkatkan 

' kepercayaan masyarakat terhad4p institusi polri, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa Kualitas Pelayanan beipengaruh positif dan siginifikan terhadap 

kepercayaan masyarakat. Hal inl menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan SPKT Polda Kepu,Jluan Bangka belitung dalarn mengangani 

pengaduan tindak pidana, maka k~percayaan masyarakat akan meningkat. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan clan keterbatasan yang didapat dari hasil studi, 

penuJis memberikan saran-saran !yang bisa dipertimbangkan sebagai referensi 

dalarn mengarnbil keputusan, di .. taranya sebagai berikut: 

1. Saran Untuk Penelitian Lanlutan 

Studi ini dapat diadak!m kembali dengan objek studi yang berbeda 
' 

serta menggunakan poin pe~yaan kuisioner yang berbeda Penelitian ini 

juga dapat digunakan oleh pe*eliti slanjutnya sebagai bahan rujukan dalarn 

dalarn mengadakan penelitian ~ang berhubungan dengan kualitas pelayanan 

SPKT dalarn menangani pengaduan tindak pidana dalarn rangka 

meningkatkan kepercayaan m<tsyarakat terhadap Institusi Polri 

86 
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2. Saran yang ditujukan untuk SPKT Polda Kepulauan Bangka belitung 

I. SPKT Polda Kepulauan Bar)gka Belitung harus memperhatikan fasilitas 

fisik seperti perlengkapan yang lengkap, kebersihan, kecepatan, 

ketanggapan, keramahan dam. yang lainya, agar masyarakat lebih merasa 

nyaman dan lebih memperc'1)'ai Intitusi Polri melalui SPKT. 

2. SPKT Polda Kepulauan ' Bangka Belitung harus memperhatikan 

pengetahuan para pegawai SPKT yang melayani pengaduan tindak 

pidana, karena faktor ini memiliki pengaruh yang paling dominan dalam 

meningkatkan kepercayaan $lasyarakat terhadap Institusi Polri. 
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Lampiran 1 

KUESIONIER PENELITIAN 

Kepada 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di tempat 

Dengan Hormat, 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama : Ryan Sepriansyah 

Nilv1 :500630053 

Adalah mahasiswa Jurusan Magister Admuustrasi Publik Universitas 
Terbuk.a yang sedang menyus thesis dengan judul "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan SPKT Polda Kepulauan angka Belitung dalam Menangani Pengaduan 
Tindak Pidana terhadap Peningka Kepercayaan Masyarakat pada lnstitusi 

Polri". Oleh karena itu, mohon b 
1
pak/ibu /saudara/i untuk. mengisi kuesioner 

penelitian yang disediakan. 

Kuesioner ini hanya un 

dipublikasikan. Kerahasiaan Bap 
diharapkan Bapak/Ibu/Saudara/i 

berdasarkan kondisi atau keadaan y 

keperl uan penelitian dan tidak untuk 
bu/Saudara/i dapat saya jamin. Untuk itu, 
tuk dapat menjawab kuesioner tersebut 

g sebenarnya. 

Demikianlah, saya ucapkan I terima kasih atas kesediaan dan kerja sama 
Bapak/Ibu/Saudara/i yang telah bersedia meluangkan wa.ktunya untuk mengisi 

kuesioner ini. 

Pangkalpinang, Juni 2018 

Peneliti 

Ryan Sepriansyah 
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Profil Responden 

I. Identitas Responden 

Nama Responden 

Jenis Kelamin : D Pria D Wanita 

Umur : 0 18-25 t ahun 0 31-40Tahun 

I I 26-30 'fahun D > 40 Tahun 

II. Petunjuk dan Keterangan 

11.1 Petunjuk: 

Berilah tanda (.../) pada jawalan yang anda anggap paling mewakili diri 

anda, di kolom yang telah di ediakan. Anda di minta untuk memberikan 

opini atau pertanyaan-pertanyaan dibawah ini. 

11.2 Keterangan: 

I 
Sangat setuju (SS) iberi skor 5 

Setuju (S) iberi skor 4 

Ragu-Ragu (RR) iberi skor 3 

Tidak setuju (TS) iberi skor 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1 
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A. Instrumen Kualitas Pelayanan 

Berikut ini adalah instrumen vari~bel kualitas pelayanan, yaitu tentang kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh S KT Polda Kepulauan Bangka Belitung dalam 

melayani bapak/ibu saat mel an pengaduan tindak pidana. Bapak/Ibu 

diminta untuk memberi tanda c eek list (°'1) pada salah satu jawaban sesuai 

dengan pemahaman dari Bap 

No l PERNYATAAN I I SS I s I RR I TS I STS 

a Bukti Langsung 

I I Ruangan selalu bersih dan 

Peralatan dan perl ngkapan 

2 I penunjang operasional p a SPKT 
Polda Kepulauan Bangka Belitung 
adalah lengkap 

b. Keandalan I Reliabilitas 

Pelayanan yang diberikan o~h SPKT 

3 I Polda Kepulauan Bangka Belitung 
sesuai dengan yang ijanjikan 
sehingga dapat dipercaya 

SPKT Polda Kepulauan I Bangka 

4 I Belitung memberikan I tanggung 
jawab dan pelayanan yang konsisten 
kepada pelapor 

c. Daya Tanggap/Responsivita! 

Pegawai SPKT Polda ~epulauan 

5 I Bangka Belitung bersedia embantu 
pelapor yang melakukan ngaduan 
tindak pidana secara sukar a 

Pelapor tidak perlu men$u lama 

6 I untuk mendapatkan pelay an dari 
SPKT Polda Kepulauan Bangka 
Belitung 
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d. Jaminan 

Petugas memberikan tjelayanan 
7 I kepada masyarakat dengaµ sopan, 

santun dan profesional 

Pegawai SPKT lmemiliki 
pengetahuan yang luas rengenai 

8 I pengaduan tindak pidana sesuai 

dengan pelayanan yang ~iberikan 
oleh SPKT Polda Kepulauafi Bangka 
Belitung 

e. Empati 

Pegawai SPKT serta selair ramah 
9 I dan memberikan senMan saat 

memberikan pelayanan 

Pegawai SPKT selalu berus'lha untuk 
10 I mengerti kebutuhan dan ~einginan 

pelapor 
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B. Instrumen Kepercayaan Masyatakat 

Berikut ini adalah instrumen variabel kepercayaan masyarakat, yaitu tentang 

kepercayaan masyarakat terhad p institusi kepolisian khususnya terhadap 

pelayanan yang diberikan SP T Polda Kepualauan Bangka Belitung. 

Bapak/Ibu diminta untuk member tanda check list (--l) pada salah satu jawaban 

sesuai dengan pemahaman dari B pak/Ibu. 

No PERNYATAAN 

a. Jaminan Kepuasan 

SPKT Polda Kepulauan I Bangka 

1 I Belitung memiliki itikad br untulc 
memberikan kepuasan kepada 
konsumen 

2 I Belitung memberikan kepu an atas 
SPKT Polda Kepulauan tBangka 

proses pelayanannya yang b "k 

SPKT Polda Kepulauan 1 Bangka 

3 I Belitung dapat memen i janji-
janjinya tentang proses elayanan 
yang baik 

b. Perbatian 

4 

5 

SPKT Polda Kepulauan I Bangka 
Belitung memiliki perhatir untuk 
memberikan pelayanan terbaik 
kepada konsumennya 

SPKT Polda Kepulauan~ Bangka 
Belitung memberikan res on yang 
cepat atas keluhan dan laporan 
konsumen 

SPKT Polda Kepulauan J Bangka 
6 I Belitung dapat memenuhi Fggung 

jawabnya kepada pelanggan; 

c. Keterus-terangan 

6 Proses dan pelayanan yang ~iberikan 
SPKT Polda Kepulauan I Bangka 

SS s RR I TS I STS 
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Belitung dapat dipercaya 

Informasi yang diberikan ol ~h SPKT 
7 Polda Kepulauan Bangka Belitung 

adalah jujur dan dapat diper1 aya 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



NVI.Ll'l:IN3:d ISV N3:WIDIOG 

96 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



l6 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



86 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



66 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



OOI 

44251

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka


	0Cvr
	123_Page_01
	123_Page_02
	123_Page_03
	123_Page_04
	123_Page_05
	123_Page_06
	123_Page_07
	123_Page_08
	123_Page_09
	123_Page_10
	123_Page_11
	123_Page_12
	123_Page_13
	123_Page_14
	123_Page_15
	123_Page_16
	123_Page_17
	123_Page_18
	123_Page_19
	123_Page_20
	123_Page_21
	123_Page_22
	123_Page_23
	123_Page_24
	123_Page_25
	123_Page_26
	123_Page_27
	123_Page_28
	123_Page_29
	123_Page_30
	123_Page_31
	123_Page_32
	123_Page_33
	123_Page_34
	123_Page_35
	123_Page_36
	123_Page_37
	123_Page_38
	123_Page_39
	123_Page_40
	123_Page_41
	123_Page_42
	123_Page_43
	123_Page_44
	123_Page_45
	123_Page_46
	456



