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BABIV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Kabupateu Aceh Teugah 

Aceh Tengah merupakan salah satu kabupaten yang terletak ditengah­

tengah Provinsi Aceh. Secara geografis Kabupaten Aceh Tengah berada pada 

posisi antara 4°10"-4°58" LU dan 96°18"- 96°22".BT. Wilayahnya yang seluas 

431.839 Ha atau setara dengan 4.318,39 Km2
, berbatasan langsung dengan 

Kabupaten Bener Meriah dan Bireuen di sebelah utara, Kabupaten Gayo Lues di 

sebelah selatan, Kabupaten Nagan Raya dan Pidie di sebelah barat, serta 

Kabupaten Aceh Timur di sebelah timur. Secara administrative, wilayahnya 

terbagi menjadi 14 kecamatan yang meliputi 269 desa/ kampung defenitif dan 27 

kampung persiapan. Pada Triwulan I tahun 2011, jumlah penduduknya mencapai 

202.114 jiwa dengan kepadatan rata-rata 47 jiwa!Km2
• Keadaan pendududuk 

berdasarkan suku bangsa, Kabupaten Aceh Tengah merupakan daerah yang 

majemuk dengan komposisi penduduk bersuku Gayo ± 60%, suku Jawa 30%, 

Aceh Pesisir 5%, dan sisanya merupakan suku lainnya seperti Batak, Padang, 

Cina, dsb dengan mayoritas penduduk beragama Islam yakni sebanyak 97%. Mata 

pencaharian penduduknya didominasi oleh kegiatan pertanian dengan tenaga kerja 

sebesar 80%, disusul lapangan pekerjaan disektor perdagangan sebanyak 8%, 

sektor jasa sebesar 5% dan sektor lainnya sebesar 7%. Berikut disajikan data 

Penduduk Kabupaten Aceh Tengah berdasarkan kecamatan Tahun 2008. 

53 
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Kabupaten Aceh Tengah memiliki topografi wilayah bergunung dan 

berbukit dengan ketinggian rata-rata bervariasi antara 200 - 2.600 meter diatas 

permukaan !aut. Penggunaan lahannya didominasi oleh kawasan hutan seluas 

280.647 Ha atau 64,98% dari luas wilayah, dan sisanya berupa tanah bangunan, 

sawah, tegal/ kebun, lading/burna, padang rumput, rawa-rawa, kolam, tambak, 

perkebunan dan areal peruntukan lainnya. Pada umumnya jenis tanahnya 

bervariasi, 68% diantaranya terdiri dari tanah podsolik coklat dan merah kuning 

dengan tekstur liat berpasir, struktur remuk, konsistensi gembur permeabilitas 

sedang. Keadaan tersebut menjadikan Aceh Tengah sebagai daerah yang subur 

dan menjadi pusat produksi basil pertanian dataran tinggi di Provinsi Aceh. Sesuai 

dengan letak geografisnya, iklimnya termasuk iklim equatorial, dengan jumlah 

hari hujan rata-rata 137 hari/ tahun dan curah hujan rata-rata 1.822 m/tahun. Suhu 

udara rata-rata berkisar pada 20 derajad celcius dengan kelembaban nisbi antara 

80-84%. 

Kabupaten ini memiliki sebuah Danau yang diberi nama Danau Laut 

Tawar. Danau tersebut dikelilingi oleh perbukitan yang ditumbuhi pohon Pinus 

Merkusi. Luas Danau ini sekitar 5.4 72 Ha dengan air yang bersumber dari 

sejumlah mata air dan 21 buah sungai kecil termasuk sebuah sungai besar 

"Krueng Peusangan" yang saat ini sedang akan dibangun Pembangkit Li~trik 

Tenaga Air (PLTA). 

Dalam beberapa tahun terakhir, perekonomian Kabupaten Aceh Tengah 

terus mengalami pertumbuhan yang cukup signifikan. Pada tahun 2010, income 
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perkapita sebesar Rp. 5,27 juta atau setara US$ 620 (asumsi 1 US$ = Rp. 8.550) 

dan laju pertumbuhan ekonomi rata-rata sebesar 6,02 persen per tahun. 

Mengenai jumlah penduduk Kabupaten Aceh Tengah pada Tahun 2011 

tercatat 179.545 jiwa (BPS Tahun 2011). Persebaran penduduk sebagaian besar 

terkonsentrasi di daerah perkotaan yang umumnya memiliki fasilitas sarana dan 

prasarana infrastruktur yang lebih baik. Konsentrasi penduduk terbanyak terdapat 

di Kecamatan Bebesen, Kecamatan Silih Nara, Kecamatan Lut Tawar dan 

Kecamatan Pegasing. 

Sebagaian besar penduduk Kabupaten Aceh Tengah merupakan mayoritas 

Suku Gayo, kemudian diikuti oleh Suku Jawa, Aceh, Minang, Batak dan 

Tionghoa. Penduduk Kabupaten Aceh Tengah mengalami fluktuasi dari tahun ke 

tahun, sehingga kenaikan dan penurunannya cukup signifikan karena aksesibilitas 

dan mobilitas penduduk dari dan ke daerah ini cukup tinggi. 

Sedangkan berdasarkan potensi ekonomi Kabupaten Aceh Tengah 

memiliki sumber daya alam yang cukup beragam dan potensial bagi kegiatan 

investasi dan perdagangan. Beberapa sektor unggulan yang prospektif untuk 

dikembangkan masih diarahkan pada sektor pertanian sebagai sektor dominan, 

disamping sektor lain yang juga cukup potensial seperti sektor perikanan, 

petemakan, industri dan pariwisata. Beragamnya potensi yang dimiliki ini, 

sebagaia besar belum dimanfaatkan secara optimal akibat kurangnya sarana 

pendukung dan penguasaan tekhnologi termasuk tenaga skill, sehingga 

memberikan peluang yang cukup besar untuk pengembanganl pemberdayaan 

ekonomi yang berbasis kerakyatan. 
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B. Gambaran Umum dan Struktur Organisasi Kantor Pelayanan Perizinan 

Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) Aceh Tengah. 

Kantor Pelayanan Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah 

dibentuk dengan Peraturan Daerah Kabupaten Aceh Tengah Nomor 28 Tahun 

2004 dan diimplementasikan dengan Keputusan Bupati Aceh Tengah Nomor 

3126 Tahun 2004 tentang Uraian Tugas Jabatan Kantor Pelayanan Terpadu dan 

Perijinan Kabupaten Aceh Tengah serta diperkuat dengan Keputusan Bupati 

Nomor : 4203 Tahun 2006 tentang Pelimpahan Sebagian Kewenangan 

Pemrosesan dan Penandatanganan Pelayanan/Perijinan kepada Kepala Kantor 

Pelayanan Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah. 

Jika dibandingkan dengan Kabupaten/Kota lainnya yang mejadi tetangga 

Kabupaten Aceh Tengah, seperti Kabupaten Aceh Timur, Lhoksmawe, Kabupaten 

Bireuen dan sebagainya, Kabupaten Aceh Tengah tergolong Kabupaten yang 

sedang berkembang, dapat dipahami bahwa kondisinya sangat serba terbatas dan 

serba kekurangan. Oleh sebab itu, suatu hal yang wajar jika pelayanan Publik di 

Kabupaten ini berjalan tidak optimal. 

Dengan kondisi yang sedang berkembang dan serba terbatas pemerintah 

Kabupaten Aceh Tengah terns berbenah dalam memberikan pelayanan yang 

terbaik bagi masyarakat, untuk memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat, 

pemerintah Kabupaten Aceh Tengah menyusun langkah - langkah strategis yang 

didukung oleh perbaikan sarana dan prasarana, peningkatan sumber daya manusia, 

yang berkompeten bagi setiap instansi, merancang program yang sesuai dengan 

kondisi masyarakat didaerah tersebut. 
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Salah satu langkah strategis yang dimaksud adalah dengan mendirikan 

kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu yang selanjutnya dalam penelitian 

ini disebut dengan Kantor P2TSP. Tujuan pemerintah Kabupaten Aceh Tengah 

mendirikan kantor ini adalah untuk memudahkan masyarakat dalam pengurusan 

perizinan dan non perizinan. Secara lebih gamblang berikut ini akan diuraikan 

struktur organ1sas1 P2TSP, konsep pembentukan, tugas, fungsi dan 

kewenangannya. 

1. Struktur Organisasi Kantor P2TSP 

Dalam struktur organisasi pemerintah Kabupaten Aceh Tengah, 

Kantor P2TSP merupakan salah satu satuan kerja perangkat daerah 

(SKPD) di lingkungan Pemerintahan Kabupaten Aceh Tengah yang 

bertugas membantu Bupati dalam mengurus bidang perizinan dan non 

perizinana. Dalam peraturan Bupati Aceh Tengah No 16 tahun 2009 

tentang rincian tugas pemangku jabatan struktural lembaga teknis Aceh 

Tengah, dijelaskan secara gamblang tentang struktur organisasi P2TSP 

yang terdiri dari : 

a. Kepala Kantor; 

b. Sub Bagian Tata Usaha; 

c. Seksi Pelayanan Perizinan dan non perizinan; 

d. Seksi Data, informasi dan pengaduan masyarakat; 

e. Seksi koordinasi dan penelitian lapangan; 

f. Tim teknis; 

g. Kelompok Jabatan Fungsional. 
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Berdasarkan peraturan tersebut diatas, dijelaskan bahwa Kepala 

Kantor P2TSP berkedudukan dibawah dan bertanggung jawab kepada Bupati 

melalui sekretaris Daerah (SEKDA). Dalam menggambarkan pengaturan 

terhadap tugas tugas pemisahan wewenang dan tanggung jawab masing -

masing bagian, maka dalam hal ini akan diuraikan tugas dan kewenangan 

masing - masing. 

a. Kepala Kantor P2TSP 

I) Memimpin dan membina Kantor P2TSP dalam pelaksanaan 

tugas yang ditetapkan berdasarkan ketentuan peraturan 

perundang - undangan yang berlaku dan kebijakan 

pemerintah daerah. 

2) Menyiapkan kebijakan umum daerah dibidang pelayanan 

perizinan dan non perizinan. 

3) Menyiapkan kebijakan teknis dibidang pelayanan penzman 

terpadu satu pintu didaerah yang menjadi tanggung jawab 

sesua1 dengan kebijakan umum yang telah ditetapkan oleh 

Bupati. 

4) Melaksanakan penyusunan dan pelaksanaan kebijakan daerah 

yang bersifat spesifik sesuai dengan bidang tugasnya. 

5) Melaksanakan kerja sama dan koordinasi dengan instansi 

dan! atau lembaga lainnya yang menyangkut bidang 

pelayanan perizinan terpadu satu pintu 
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6) Kepala kantor P2TSP dibantu oleh sub bagian tata usaha, 

seksi pelayanan perizinan dan non perizinan seksi data, 

informasi dan pengaduan masyarakat; seksi koordinasi dan 

penelitian lapangan; tim teknis; dan kelompok jabatan 

fungsional lainnya. 

b. Sub Bagian Tata Usaha. 

Sub bagian tata usaha adalah unsur pembantu Kepala 

Kantor dibidang pembinaan da pengelolaan administrasi umum. 

Sub bagian tata usaha dipimpin oleh seorang kepala sub bagian 

yang berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala 

kantor. Tugasnya adalah untuk melakukan pembinaan dan 

pengelolaan administrasi secara umum, perlengkapan, 

kepegawaian, penataan arsip dan dokumentasi, organisasi dan 

ketatalaksanaan hubungan masyarakat dan koordinasi 

penyusunan perencanaan strategis, program kerj a, evaluasi dan 

pclaporan serta pelayanan administrasi. 

c. Seksi Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan. 

Seksi pelayanan perizinan dan non perizinan adalah unsur 

pelaksanaan teknis dibidang perizinan dan non perizinan. Seksi 

ini dipimpin oleh seorang kepala seksi yang berada dibawah dan 

bertanggung jawab kepada kepala kantor. Tugas seksi ini adalah 

melaksanakan pengumpulan bahan dan petunjuk teknis 

penyelenggaraan pelayanan perizinan dan non perizinan. 
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d. Seksi Data, Informasi dan Pengaduan Masyarakat. 

Seksi data, informasi dan pengaduan masyarakat adalah 

unsur pelaksanaan teknis dibidang data, informasi pengaduan 

masyarakat. Seksi ini dipimpin oleh seorag kepala seksi yang 

berada dibawah dan bertanggung jawab kepada kepala kantor. 

Tugas seksi data, infomasi dan pengaduan masyarakat adalah 

melaksanakan pengumpulan bahan dan petunjuk teknis dan 

penyusunan data, informasi dan pengaduan masyarakat. 

e. Seksi Koordinasi Penelitian Lapangan 

Seksi koordinasi penelitian lapangan adalah unsur 

pelaksanaan teknis dibidang koordinasi dan penelitian lapangan. 

Seksi ini dipimpin oleh seorang kepala seksi yang berada 

dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Kantor. Seksi 

koordinasi dan penelitian lapangan bertugas melaksanakan 

koordinasi dan penelitian lapangan terhadap dokumen yang akan 

dikeluarkan pemerintah yang merupakan bukti legalitas yang sah 

untuk melakukan usaha atau kegiatan tertentu. Tugas - tugas 

lainnya adalah melaksanakan kebijkan tugas kedinasan yang 

diberikan oleh Kepala Kantor. 

f. Tim Teknis 

Tim Teknis terdiri dari pejabat Satuan Kerja Perangkat 

Daerah terkait, yang mempunyai kopetensi dan kemampuan 
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sesuai dengan bidangnya. Tim teknis memiliki kewenangan dan 

tugas untuk memberikan saran Rekomendasi mengenai diterima 

atau ditolaknya suatu permohanan perizinan kepada Kepala 

Satuan Kerja perangkat Daerah yang secara teknis dengan unit 

pelayanan perizinan terpadu dan kepada Kepala Kantor yang 

bersangkutan. 

Berdasarkan ura1an diatas, dapat dipahami bahwa 

orgamsas1 P2TSP Kabupaten Aceh Tengah memiliki struktur 

orgamsas1 yang baik dalam menjalankan operasional. Masing­

masing seksi memiliki wewenang, tugas dan tanggung jawab 

masing-masing yang sudah diatur sesuai dengan kebutuhan 

organisasi. Kantor P2TSP Sangat berperan membantu Bupati 

selaku kepala Daerah dalam rangka penyelenggaraan pelayanan 

terhadap publik. 

Oari pengamatan yang dilakukan, pelaksanaan kegiatan di 

kantor P2TSP Kabupaten Aceh Tengah, dilakukan sesuai jam 

kerja pegawai pemerintah Aceh. Pada hari senin sampai hari 

kamis, kantor P2TSP buka mulai pukul 08.00 sampai pukul 

14.00 WIB, pada hari ju'll'at jam kerja dimulai dari pukul 08.00 

sampai 12.15 WIB. Sedangkan pada hari sabtu seperti hari biasa 

mulai pukul 08.00 sampai pukul 14.00 WIB, hari minggu dan 

hari - hari besar keagamaan lainnya libur. Seluruh bentuk 

pelayanan terhadap masyarakat dilaksanakan diloket pelayanan 
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penzman dengan maksud memberikan kemudahan kepada 

masyarakat dan menyederhanakan sistem dalam pelayanan. 

2. Konsep Pembentukan, Tugas, Fungsi dan Kewenangannya. 

a. Konsep Pembentukan 

Sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat, 

tuntutan yang lebih terbuka serta perkembangan globalisasi yang 

memicu peningkatan dalam bidang pelayanan publik, maka model 

birokrasi tradisional dianggap sudah tidak memadai lagi. Untuk itu, 

diperlukan suatu model pelayanan baru yang mampu beradaptasi 

dengan tuntutan perubahan, sehingga mampu menyelesaikan berbagai 

persolan masyarakat serta mampu merespon berbagai perubahan yang 

teijadi dengan cepat. 

Berkenaan dengan hal tersebut, Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara juga mengeluarkan surat keputusan dengan Nomor 63/ KEPI 

M.PAI'-1/7/2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan 

publik. Dalam surat keputusan tersebut dijelaskan beberapa model 

penyelenggaraan pelayanan publik, yaitu : 

1) Fungsional, pola pelayanan publik diberikan oleh 

penyelenggara pelayanan sesuat dengan tugas, fungsi dan 

kewenangannya. 

2) Terpusat, pola pelayanan publik diberikan secara tunggal oleh 

penyelenggara pelayanan berdasarkan pelimpahan wewenang 

dari penyelenggara pelayanan terkait. 
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3) Terpadu, pola pelayanan publik yang meliputi : pertama, 

Tarpadu Satu Atap (TSA). Pola pelayanan yang 

diselenggarakan dalam satu tempat yang meliputi berbagai 

jenis pelayanan yang tidak mempunyai keterkaitan proses dan 

dilayani melalui beberapa pintu. Kedua, terpadu satu pintu 

meliputi berbagai jenis pelayanan yang memiliki keterkaitan 

proses dan dilayani melalui satu pintu. 

Lebih lanjut pelayanan Terpadu Satu Pintu menurut peraturan 

Menteri dalam Negeri Nomor 24 Tahun 2006 tentang Pedoman 

penyelenggaraan Pelayanan Terpadu adalah kegiatan penyelenggaraan 

perizinan dan non perizinan yang proses pengelolanya mulai dari tahap 

permohonan sampai tahap terbitnya dokumen dilakukan dalam satu 

tempat. Dalam kaitan itu, pelayanan terpadu satu pintu Aceh Tengah 

dibentuk dalam rangka memberikan pelayanan perizinan yang prima 

dan satu pintu, sehingga dapat memudahkan masyarakat dalam 

mengurus surat izin dan sekaligus dapat mendorong terciptanya usaha 

masyarakat ke arab yang lebih kondusif 

Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) 

Kabupaten Aceh Tengah dibentuk berdasarkan Qanun Kabupaten 

Aceh Tengah Nomor 5 Tahun 2008, tanggal 24 Desember 2008 M, 

bertepatan dengan tanggal 26 Dzulhijjah 1429 H. Kantor P2TSP 

merupakan salah satu Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD) di 

lingkungan Pemerintahan Kabupaten Aceh Tengah Provinsi Aceh. 
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Kantor P2TSP merupakan kantor yang membidangi masalah perizinan 

dan bertanggung jawab langsung kepada Bupati melalui Sekretaris 

Daerah. 

Dari dokumentasi yang dimiliki kantor P2TSP Kabupaten Aceh 

Tengah, diketahui bahwa tujuan berdirinya kantor tersebut adalah : 

1) Meningkatkan pelayanan publik yang berkualitas dan 

professional 

2) Memberikan akses yang lebih luas kepada masyarakat untuk 

memperoleh pelayanan publik. 

3) Meningkatnya Prosedur pelayanan publik 

4) Meningkatkan pendapatan asli Daerah. 

b. Tugas, Fungsi dan kewenangan KP2TSP 

Bila diperhatikan PERMENDAGRI Nomor 24 Tahun 2006 dan 

Qanun Kabupaten Aceh Tengah Nomor 5 tahun 2008 tanggal 24 

desember 2008 M tentang pembentukan kantor P2TSP, dapat dipahami 

bahwa esensi kebijakan yang dilakukan adalah bermuara pada 

penyediaan kemudahan pelayanan bagi masyarakat dalam rangka 

memperlancar proses perizinan. Dengan demikian, kantor P2TSP 

memiliki tuga~ pokok dan berfungsi untuk memberikan pelayanan 

kepada masyarakat dalam bidang perizinan dan non perizinan, serta 

menyiapakan kebijakan teknis bidang perizinan dan non perizinan. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dipahami bahwa antara lain 

fungsi kantor P2TSP Kabupaten Aceh Tengah adalah: 
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1) Me1aksanakan pengenda1ian urusan ketatausahaan kantor 

2) Menyusun program kerja kantor 

3) Menyelenggarakan pelayanan administrasi perizinan 

4) Melaksanakan administrasi pelayanan perizinan 

5) Memantau dan mengevaluasi proses pemberian pelayanan 

penzman 

6) Melaksanakan koordinasi dan kerjasama dengan instansi dan/ 

atau lembaga terkait lainnya dibidang pelayanan perizinan 

7) Melaksanakan tugas - tugas kedinasan lainnya yang 

diberikan oleh Bupati sesuai denga tugas dan fungsinya. 

Berdasarkan tugas dan fungsinya sebagaimana yang telah 

dijelaskan di atas, dapat dipahami bahwa kewenangan kantor P2TSP 

Kabupaten Aceh Tengah meliputi, antara lain : 

1) Menyiapkan kebijakan dan pedoman pelaksanaan pelayanan 

perizinan dan non perizinan 

2) Melayani perizinan dan non perizinan secara terpadu 

3) Melakukan pengendalian pelaksanaan pelayanan perizinan 

dan non perizinan. 

4) Melaksanakan pungutan biaya perizinan dan non perizinan 

sesuai dengan ketentuan perundang - undangan. 

5) Menyiapkan dokumen keputusan perizinan dan non perizinan 

sesuai dengan ketentuan perundang - undangan. 
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6) Memberikan informasi, menenma dan menindaklanjuti 

pengaduan dibidang pelayanan perizinan dan non perizinan. 

7) Melakukan koordinasi dengan SKPD terkait. 

8) Melakukan pembinaan kepegawaian dilingkungan KP2TSP 

9) Mengusahakan dan mengatur dana yang diperlukan dalam 

penyelenggaraan perizinan dan non perizinan 

1 0) Menyusun penetapan kinerja dibidang perlayanan perizinan 

terpadu satu pintu. 

11) Menyusun penetepan kinerja dibidang pelayanan perizinan 

terpadu 

12)Menyusun LPPD/ LKPJ tahunan sesua1 dengan bidang 

tugasnya 

13) Menyusun bahan dan evaluasi pelayanan perizinan dan non 

penzman. 

Atas dasar tugas, fungsi dan kewenangan yang diberikan, maka 

1zm yang dilayani oleh kantor P2TSP Aceh Tengah saat adalah 

sebagai berikut : 

I) Izin mendirikan bangunan 

2) Izin pemasangan reklame 

3) Izin gangguan (HO) 

4) Izin tempat usaha 

5) Izin usaha perdagangan (IUP) 

6) Tanda daftar perusahaan (IDP) 
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7) Tanda daftar gudang (TDG) 

8) Izin usaha jasa konstruksi (IUJK) 

9) Izin usaha industri dan tanda daftar industri (TDI) 

I 0) Izin pemakaian kekayaan daerah 

II) izin kilang padi 

12) Izin usaha rest au ran dan rumah makar. 

13) Izin usaha rekreasi dan hiburan umum. 

14) Izin pend irian pusat kebugaran 

15) Izin kesehatan 

16) lzin hotel dan losmen 

67 

17) Izin penjualan dan penyaluran obat - obat hewan dan 

pertanian 

18) Izin salon dan tukang pangkas 

19) Izin pendirian lembaga pendidikan non formal 

Dari uraian di atas, maka adapun yang menjadi tujuan pembentukan 

kantor P2TSP adalah : (a) untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dalam 

bidang perizinan dan non perizinan; (b) untuk memberikan akses yang lebih luas 

kepada masyarakat dalam bidang pelayanan publik; (c) mendorong kelancaran 

pemberdayaan ekonomi masyarakat. Sasaran yang ingin dicapai adalah 

terwujudnya pelayanan publik yang cepat. murah. mudah, transparan, pasti dan 

terjangkau serta meningkatnya hak - hak masyarakat terhadap pelayanan publik. 

Sejak berdiri sampai sekarang, kantor P2TSP Kabupaten Aceh Tengah 

sudah melaksanakan sebagian tugas dan fungsinya. meskipun belum efektif 
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disebabkan kurangnya personil, tidak mendukungya sarana dan prasarana kantor, 

dan masih rendahnya kualitas sumber daya manusia (SDM) yang dimiliki. 

C. Analisis Prosedur 

Sesuai dengan permasalahan pokok dalam penelitian adalah Prosedur 

pemberian izin usaha perdagangan dan hubungannya dengan kepuasan 

masyarakat dalam mengelola usaha pada Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu 

Satu Pintu Kabupaten Aceh Tengah. Pengukuran tingkat kepuasan masyarakat 

pada Kantor Pelayanan Perij inan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Aceh Tengah ini 

dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada I 00 orang responden, yang diikuti 

dengan wawancara. 

Hasil penilaian tingkat kepuasan masyarakat dalam mengelola usaha 

dengan prosedur pemberian SIUP pada Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Satu 

Pintu Kabupaten Aceh Tengah ini didasarkan pada 12 indikator yang meliputi : 

responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas, keadaptasian, kelangsungan hidup, 

keterbukaan/transparansi, empati, efektivitas, produktivitas, efisiensi, kepuasan, 

keadilan,. Masing-masing indikator tersebut terdiri dari beberapa item (sub 

indikator) dan setiap item terdiri dari satu pertanyaan/pernyataan. 

Analisis tentang tingkat kepuasan ini dimulai dengan menganalisis setiap 

item (sub indikator) yang ada dalam setiap indikator. Setelah setiap item dalam 

satu indikator dianalisis, kemudian skor keseluruhan item (bobot) dalam satu 

indikator tersebut dicari rata-rata dan dicari intervalnya sehingga akan diperoleh 

rentang skor (bobot) untuk menganalisis tingkat kinerja setiap indikator. Setelah 
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semua indikator diukur tingkat kepuasannya kemudian mengukur (menentukan) 

tingkat kinerja Kantor Pelayanan Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah. 

l. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, 

status perkawinan, tingkat pendidikan, pekerjaan maupun rata-rata tingkat 

pendapatan perbulan dari para masyarakat. Berdasarkan hasil penelitian, penulis 

kemudian mengidentifikasi karakteristik responden scperti terlihat pada tabel 

berikut ini : 

Tabel 4.1 
ara tensb espon K k . "kR d en 

:N<>Y I.\ ..•.•. ·.·••··. ····•·· ... ·•···· 
•. · . ....... ·•·· .. · .. 

I? :~~~~~f!•.·• .. : . _.. : .. 
.... · .. : i . ; ····Persen~.· .. : 

,-- --

I. Jenis kelamin 
• Laki-laki 56 56,0 
• Perempuan 44 44,0 

2. Usia 
• < 20 tahun 26 26.0 
• 21-30 tahun 31 31.0 
• 31-40 tahun 25 25.0 
• 41-50 tahun 17 17.0 
• 51-60 tahun 1 1.0 

3. Status perkawinan 
• Belumkawin 45 45.0 
• Kawin 55 55.0 

4. Pendidikan terakhir 
• SLTP 8 8.0 
• SLTA 32 32.0 
• Akademi/DipL 30 30.0 
• Sarjana 25 25.0 
• Pascasarjana 5 5.0 

5. Pekerjaan 
• Pegawai Negeri Sipil 10 10.0 
• Pegawai Swasta 11 11.0 
• Wiraswasta 27 270 
• Pelajar/Mahasiswa 44 44.0 
• Jbu Rumah Tangga 8 8.0 
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L Tbl41 anJutan a e 
5. Penghasilan perbulan 

• < Rp. 1000.000,- 43 43.0 
• Rp. LOOO.OOO- 1.999.999,- 34 34.0 
• Rp. 2.000.000- 2 999.999,- 19 19.0 
• Rp. 3.000.000- 3.999.999,- 3 3.0 
• Rp. 4.000.000,- I LO 

Jumlah 100 100.0 
Sumber: Data Pnmer d10lah, (2014) 

Berdasarkan hasil penelitian dari Tabel 4.1, di atas dapat dijelaskan bahwa 

sebanyak 56 orang atau 56,0% terdiri dari responden laki-laki dan sebanyak 44 

orang atau 44,0% terdiri dari responden perempuan, dengan demikian jumlah 

masyarakat laki-laki lebih mendominasi dalam penelitian ini, dibandingkan 

dengan masyarakat perempuan. 

Berdasarkan usia masyarakat dapat dijelaskan bahwa sebanyak 26 orang 

atau 26,0% berusia k-urang dari 20 tahun, masyarakat dengan tingkat usia 21 s/d 

30 tahun sebanyak 31 orang atau 31,0% dari total responden, responden dengan 

tingkat usia 31 s/d 40 tahun sebanyak 25 orang atau 25,0%, kemudian responden 

dengan usia 41 s/d SO tahun sebanyak 17 orang atau 17,0% dan responden dengan 

tingkat usia 51 - 60 tahun sebanyak 1 orang atau 1,0% dari total responden. 

Karakteristik responden berdasarkan status perkawinan dapat dijelaskan 

bahwa sebanyak 45 orang atau 45,0% berstatus belum menikah, sebanyak 55 

orang atau 55,0% berstatus telah menikah. 

Kemudian karakteristik responden selanjutnya adalah mengenai tingkat 

pendidikan responden, dapat dijelaskan bahwa sebanyak 8 orang atau 8,0% 

berpendidikan terakhir SLTP, sebanyak 32 orang atau 32,0% responden 

berpendidikan SL T A, sebanyak 30 orang atau 30,0% berpendidikan setingkat 

Akademi/Diploma dan sebanyak 25 orang atau 25,0%, responden berpendidikan 
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terakhir Sarjana dan responden dengan pendidikan Pascasarjana sebanyak 5 orang 

atau 5,0% dari total sampel. 

Mengenai pekerjaan responden dapat dijelaskan bahwa sebanyak I 0 orang 

atau 10.0% sebagai Pegawai Negeri Sipil, sebanyak II orang atau 110% sebagai 

pegawai swasta, sebanyak 2 7 orang a tau 2 7. 0% sebagai wiraswasta, sebanyak 44 

orang atau 44.0% sebagai pelajar/mahasiswa dan sebanyak 8 orang atau 8.0% 

sebagai ibu rumah tangga, sehingga dalam penelitian pelajar/mahasiswa 

merupakan kelompok masyarakat yang paling banyak menggunakan jasa 

pelayanan SIUP pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu Kabupaten 

Aceh T engah. 

Karakteristik responden yang terakhir adalah mengenai tingkat pendapatan 

responden dimana dapat dijelaskan bahwa sebanyak 43 orang atau 43.0% 

mempunyai tingkat pendapatan kurang dari Rp, 1,000,000,-, sebanyak 34 orang 

atau 34,0"/o, responden mempunyai tingkat pendapatan sebesar Rp, 2,000,000 s/d 

2,999,999,- dan 19 orang atau 19,0%, sebanyak 3 orang atau 3,0% responden 

mempunyai tingkat pendapatan Rp, 3,000,000 - 3,999,999,-, dan responden 

dengan tingkat pendapatan lebih dari Rp, 4,000,000,- sebanyak I orang atau 1,0% 

dari total responden. 
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2. Hasil Pengujian Instrumen 

• Pengujian Validitas 

Pengujian validitas data dalam penelitian ini menggunakan uji Pearson 

product-moment coefficient of correlation dengan bantuan SPSS version 15.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua pernyataan mempunyai nilai korelasi 

diatas nilai kritis 5% yaitu di atas 0,195 (Lihat Tabel Nilai Kritis Korelasi r 

Product-Moment untuk n = 1 00). Ini berarti bahwa data yang diperoleh adalah 

valid dan dapat dipergunakan untuk penelitian. seperti dijelaskan pada tabel 

berikut ini. 

Tabe14.2 
Hasil Uj i Validitas 

l. AI 0,686 
2. A2 0,828 
3. A3 Kehandalan 0,665 0,195 
4. A4 0,804 
5. AS 0,394 
6. Bl 0,635 

Ketanggapan 7. B2 
8. B3 

0,739 
0,767 

0.195 

9. B4 0,742 
10. Cl 0,918 
11. C2 K ki 0,837 
12. C3 eya nan 0,696 0,195 

13. C4 0,915 
14. Dl 0,879 
15. 02 0,874 
16. 03 Empati 0,896 0.195 
17. 04 0.845 
18. 05 0,842 
19. El 0.921 
20. E2 K . d i--------'0'-".8C.::9_c_7 __ ----1 r---::2-:-1'--_ +---E"'~:;-0 ----1 etemuJu an 0_838 

0.195 

22. E4 0.838 
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Lanjutan Tabel4 2 
23. F1 0,683 
24. F2 Kepuasan 0,687 
25. F3 0,625 0,195 
26. F4 

Masyarakat 
0,853 

27. F5 0,848 
Sumber: Data Pnmer (20 14 ), ( d10lah) 

Berdasarkan Tabel 4.2. di atas dapat dijelaskan bahwa semua variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini semuanya dinyatakan valid, sehingga semua 

pertanyaan yang terkandung dalam kuesioner penelitian ini dinyatakan valid untuk 

dilanjutkan penelitian yang lebih mendalam. 

• Penguj ian Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana hasil 

pengukuran tetap konsisten juga dilakukan secara statistik yaitu dengan 

menghitung besarnya Cronbach Alpha dengan bantuan program SPSS version 

15.0. Hasilnya seperti yang terlihat di tabel dibawah yang menunjukkan bahwa 

instrumen dalam penelitian ini reliabel (handal) karena nilai alphanya lebih besar 

dari 0,60 (Malhotra, 1996). 

Tabel4.3 
Reliabilitas Variabel Penelitian (Alpha) 

No. Variabe1 Rata-rata 
Jumlah Ni1ai 

Kebandalan 
Variabel Alpha 

l. Kehand31an (xl) 4,150 5 0,631 Handa! 

2. Ketanggapan (x2) 4.133 4 0,694 Handa! 

3. Keyakinan (x3) 3,663 4 0,867 Handa! 

4. Empaty (x4) 3.900 5 0.922 Handa! 

5. Ketemujudan (xS) 3.795 4 0.895 Handa\ 

6. Kepuasan Masyarakat (Y) 4.154 5 0,793 Handa! 

Sumber: Data Pnmer (2014) (d10lah) 
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Berdasarkan Tabel 4.3. diatas menunjukkan bahwa nilai alpha untuk 

masing-masing variabel yaitu variabel kehandalan (x 1) diperoleh nilai alpha 

sebesar 63,1 persen, variabel ketanggapan (x2) diperoleh nilai alpha sebesar 69,4 

persen, variabel keyakinan (x3) diperoleh nilai alpha sebesar 86,7 persen dan 

variabel empati (x4) diperoleh nilai alpha sebesar 92,2 persen, variabel 

keterwujudan (x5) diperoleh nilai alpha sebesar 89,5 persen, dan variabel 

kepuasan masyarakat diperoleh nilai alpha sebesar 79,3 persen, dengan demikian 

pengukuran reliabilitas terhadap varia.bel penelitian menunjukkan bahwa 

pengukuran kehandalan memenuhi persyaratan yang dipersyaratkan oleh 

Malhotra. 

3. Pengujian Asumsi Klasik 

Dengan menggunakan model regresi iinier berganda pada pembahasan 

analisa data, maka dilakukan pengujian asumsi klasik terlebih dahulu, dimana 

dalam hal ini ada 2 jenis asumsi yang digunakan yaitu : 

a. Normalitas 

Asumsi klasik yang pertama diuji adalah normalitas. Berdasarkan dari 

gambar normal P -P Plot pada halaman lampiran menunjukkan sebaran 

slandardrized residual berada dalam kisaran garis diagonal. Seperti dijelaskan 

pada gam bar berikut ini: 
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Gambar I. 
Normalitas Kepuasan Masyarakat 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan Mas~rarakat 

LO 
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b. Pengujian Multikulinearitas 

Multikolinearitas diuji dengan melihat VIF (Variance Inflating Factor) dari 

masing-masing variabel independent terhadap variabel dependen. Bila VIF < I 0 

maka tidak terjadi multikolinearitas atau non multikolinearitas (Santoso, 2006). 

Hasil pengujian ditunjukkan pada tabel berikut : 

Tabel4.4 

Nilai VIF Variabel Bebas 

Variabel Bebas Tolerance VIF Keterangan 

Kehandalan (xl) 0,805 1,242 Non Multikolinieritas 

Ketanggapan (x2) 0,357 2,804 Non Multikolinieritas 

Keyakinan (x3) 0,367 2,724 Non Multikolinieritas 

Empati (x4) 0,867 1,153 Non Multikolinieritas 

Keterwujudan (x5) 0,816 i 1,225 Non Multikolinieritas 

Sumber: Data Pnmer d10lah, (20 14) 
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Berdasarkan Tabel 4.4, diatas dapat dijelaskan bahwa semua variabel 

independen dalam penelitian ini diperoleh nilai VIF (Variance Inflating Factor) 

kurang dari nilai 10 dan mempunyai nilai tolerance kurang dari satu, sehingga 

variabel independen dalam penelitian menunjukkan Non Multikolinieritas. 

4. Indikator Kualitas Pelayanan Prosedur Pemberian Izin Usaha 
Perdagangan (SIUP) Dengan Kepuasan Masyarakat 

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP merupakan salah 

satu instrument pengukuran kepuasan masyarakat yang diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan SIUP. Adapun indikator 

kualitas pelayanan dapat dijelaskan sebagai berikut: 

• Indikator Kehandalan 

Kemampuan kehandalan dari pihak KP2TSP dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat dimana pelayanan tersebut sangat diharapkan oleh 

para masyarakat untuk mendapatkan SIUP dengan cepat dan tidak berbelit-belit, 

sehingga akan menimbulkan persepsi yang positif, jika pelayanan yang diberikan 

dapat memuaskan atau akan menimbulkan persepsi yang negatif apabila 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan seperti terlihat pada tabel 

berikut ini : 
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Tabel4.5 
lndikator Kehandalan 
Sgttdk Tdk 

Netral 
No. Variabel s"etuiu setuju 

Fr % 
I Pelaksanaan pelayanan 

SIUP sesuai dengan 
jadwal atau waktu yang 
disusun 0 0,0 

' Pihak KP2TSP memiliki 
perhatian yang serius 
terhadap masyarakat 
yang datang mengurus 
SIUP 0 0,0 

3 Pihak KP2TSP memiliki 
kehandalan dalam 
memberikan infonnasi 
daiam pen SIUP 0 0,0 

4. Ketepatan waktu 
pelayanan sesnai dengan 
janji yang diberikan oleh 
pihak pihak KP2TSP 0 0,0 

5 Penanganan atau 
pengadministrasian 
SIUP yang dilaknkan 
pihak KP2TSP san gat 
akurat 0 0,0 

Rerata .·· ... . ·• .·· 

Sumber : Data Pnmer dwlah, (20 14) 
Ket: 
Fr = Frekwensi 
% = Persentase 

Fr % Fr % 

5 5,0 3 3.0 

6 6,0 3 3,0 

7 7,0 12 12,() 

6 6.0 5 5.0 

6 6.0 4 4.0 

77 

Setuju Sgt 
setlliu Mean 

Fr % Fr % 

48 48_0 44 44,0 4,31 

62 62,0 29 29,1) 4,14 

47 47,0 34 34,0 -1.,08 

62 62,0 27 27,0 4.10 

62 62.0 28 28.0 4.12 
.·_ .. _ ... · .. ·. . . 4,15 

Berdasarkan Tabel 4.5. di atas dapat dijelaskan bahwa kehandalan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP dipersepsikan secara baik oleh 

masyarakat, dimana masyarakat menyatakan setuju bahwa kehandalan pelayanan 

yang diberikan sudah sesuai dengan harapan masyarakat, hal ini dapat dilihat dari 

nilai rata-rata yang diperoleh variabel kehandalan sebesar 4, 15. Hal ini 

menunjukkan bahwa kehandalan pihak KP2TSP sudah baik atau sudah sesuai 

dengan harapan masyarakat. Berdasarkan tabel diatas juga dapat dilihat nilai dari 

indikator pelaksanaan pelayanan SIUP sesuai dengan jadwal atau waktu yang 

disusun mempunyai nilai rata-rata paling tinggi yaitu sebesar 4.31, sedangkan 
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indikator lainnya mempunyai nilai rata-rata lebih kecil yaitu pihak KP2TSP 

memiliki keandalan dalam memberikan informasi dalam pengurusan SJUP dengan 

nilai rata-rata sebesar 4.08. 

• lndikator Ketanggapan 

Pada pembahasan berikut ini akan dibahas mengenai ketanggapan atau 

bentuk kemauan dari pihak KP2TSP untuk membantu masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan SIUP secara maksimal dari KP2TSP seperti diperlihatkan 

pada tabel berikut ini : 

Tabel4.6 
n I tor I d'ka K etan~gapan 
Sgt tdk 

No. Variabel Setuiu 
Fr % 

I KP2TSP memilki 
prosedur kewenangan 
yang jelas dalam 
memberikan infonnasi 
SIUP kepada masyarakat 0 0,0 

2 Pihak KP2TSP dapat 
memberikan layanan 
SIUP dengan cepat dan 
tepa! I 1.0 

3 Pihak KP2TSP selalu 
bersedia dalam 
membantu kesulitan 
yang dihadapi 
masyarakat dalam 
mengurus SIUP I J.n 

4 Pihak KP2TSP 
memberikan keluangan 
waktu untuk mcnanggapi 
permintaan masyarakat 
sangat cepat l l_JI 

Rerata 

Sumber: Data Pnmer dwlah, (2014) 
Ket: 
Fr = Frek\\ensi 
% = Perscntase 

Tdk 
Netrnl setuju 

Fr % Fr % 

.. 4,0 4 4_0 

4 4/J 5 'i.O 

5 5,() 14 14_0 

6 , .. I 19 19.(1 

Setuju Sgt 
Setuju Mean 

Fr % Fr % 

42 42,0 so 'iO,O ~,38 

55 5'i,O 35 35,0 4.19 

49 49,0 31 .31.0 4.1)4 

I 
I 

"" 4llJJ ::6 :6.0 3 «: 

"'-" I 
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Berdasarkan Tabel 4.6, diatas dapat dijelaskan bahwa variabel 

ketanggapan pihak KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4, 13, yang bermakna bahwa masyarakat menyatakan setuju bahwa 

ketanggapan karyawan dapat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam 

menerima pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP. Berdasarkan hasil tabel 

diatas juga dapat dilihat bahwa indikator KP2TSP memilki prosedur kewenangan 

yang jelas dalam memberikan informasi SIUP kepada masyarakat diperoleh nilai 

rata-rata paling tinggi yaitu sebesar 4.38 sedangkan variabel pihak KP2TSP 

memberikan keluangan waktu untuk menanggapi permintaan mas}arakat sangat 

cepat diperoleh nilai rata-rata paling rendah yaitu sebesar 3. 92. Hal ini 

mengindikasikan bahwa masyarakat mempunyai persepsi yang positif terhadap 

ketanggapan pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP. 

• Indikator Keyakinan 

Keyakinan merupakan pengetahuan dan kesopanan para karyawan untuk 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan masyarakat sehingga masyarakat tidak 

ragu-ragu untuk menyampaikan segala permasalahan yang dihadapi kepada pihak 

KP2TSP sebagaimana dijelaskan pada tabel berikut ini : 
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Tabel4.7 
lndikator Keyakinan 
Sgt tdk Tdk Netral Setuju Sgt 

No. VariHbel Setuju setuju Setuiu Mean 
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

I ! Pihak KP2TSP memiliki 
! kompetensi/kemampuan 

yang meyakinkan dalam 
menjalankan setiap 
tugasnYa I l,i_• 11 ::!1.0 17 17,0 3' 33.0 " 2ll,(l 3.66 

' Perasaan nyaman selama 
berurusan pihak 
KP2TSP menjadi ciri 
halma pegawai dapat 
memberikan rasa 
nvaman 3 3.0 7 7/! 2.5 :\0 "' 47.0 " 18_1) 3_7() 

3 Kesabaran pegawai 
KP2TSP dalam melayani 
dan menangani bertmgai 
kelnhan yang 
disampaikan masyarakat 2 2.0 ' :',0 31 31,0 44 44,0 18 18,1) 3.71 

" Dalam memberikan 
pelayanan pihak 
KP2TSP selalu didukung 
oleh personil dengan 
kemampuan yang tinggi I 1.0 21 21,0 22 22,0 Jl 31,0 25 25.0 358 

Rernta 3.'56 

Sumber: Data Pnmer d10lah, (2014) 
Ket: 
Fr = Frekwensi 
% = Persentase 

Berdasarkan Tabel 4.7. di atas dapat dijelaskan bahwa pengetahun dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan karyawan akan dapat menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan kepada masyarakat, sehingga masyarakat mau 

menggunakan fasilitas pelayanan yang disediakan oleh pihak KP2TSP. 

Hal ini tercermin dari nilai rerata dari variabel tersebut, dengan diperoleh 

nilai rerata sebesar 3,66, atau masyarakat menyatakan setuju, bahwa 

keyakinan masyarakat terhadap kemampuan, pengetahuan dan kesopanan 

yang dimiliki oleh pihak KP2TSP dapat mempengaruhi masyarakat untuk 

tems menggunakan jasa pelayanan SIUP tersebut. Dalam penelitian ini 
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juga dapat dilihat nilai paling tinggi dari indikator keyakinan yaitu 

kesabaran anggota KP2TSP dalam melayani dan menangam berbagai 

keluhan yang disampaikan masyarakat dengan nilai rata-rata sebesar 3.71 

dan indikator pihak KP2TSP memiliki kompetensilkemampuan yang 

meyakinkan dalam menjalankan setiap tugasnya mempunyai nilai rata-rata 

paling rendah yaitu sebesar 3.66. Hal ini mengindikasikan bahwa 

masyarakat mempunyai persepsi yang positif tentang keyakinan pelayanan 

yang diberikan oleh pihak KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 

• indikator Empati 

Empati yang mempakan bentuk kepedulian dari pihak KP2TSP untuk 

memberikan perhatian khusus kepada setiap masyarakat, sehingga setiap 

masyarakat merasa mendapatkan pelayanan secara optimal dan tanpa 

mendapatkan perbedaan pelayanan. Tabel berikut ini akan menjelaskan mengenai 

bentuk kepedulian dari pihak KP2TSP: 
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Tabel4.8 
Indikator Empati 

Sgt tdk Tdk 
Netral No. Variabel Se!UJU setuju 

Fr % 
I Pihak KP2TSP memiliki 

perhatian secara individu 
terhadap masyarakatnya, 
tanpa memandang status 
sosialnva 2 :!/I 

2 Anggota KP2TSP 
memiliki perhatian 
secara personal kepada 
masvarakatnya 0 0.0 

3 Pemahaman pegawai 
KP2TSP akan kebutuhan 
dan perasaan masyarakat 
sangat tinggi I LO 

4 Kesungguhan pihak 
KP2TSP terbadap 
kepentingan masyarakat 
sangat diutamakan 3 3,1) 

5 Keluwesan atau 
kesesuaian jam keija 
pihak KP2TSP dengan 
kepentingan masyarakat 
tidak terbatas 0 0.0 

Rer>la . . .. . 

Sumber : Data Pnmer d10lah, (20 14) 
Ket: 
Fr = Frekwensi 
% = Persentase 

Fr % Fr % 

' \0 25 25,0 

8 S.ll 26 26,0 

5 5.0 19 19,0 

2 2.ll 26 26,0 

8 8.0 27 27.0 

82 

Setuju 
Sgt 

Seillju Mean 
Fr % Fr % 

30 30,0 38 38.0 3,97 

41 41,0 25 2.5.0 3,83 

I 

42 42,0 33 33,0 4,01 

43 43,0 26 26,0 3,87 

40 40.0 25 25.0 3.82 
.· .·.· . 3,90 

Berdasarkan Tabel 4.8 diatas bahwa empati merupakan kepedulian dari 

seorang karyawan untuk memberikan perhatian secara khusus kepada setiap 

masyarakat yang datang menggunakan jasa pelayanan SIUP dimana berdasarkan 

tabel di atas dapat dijelaskan bahwa dengan adanya perhatian secara khusus 

tersebut, masyarakat tertarik untuk menggunakan lebih banyak lagi fasilitas yang 

diberikan pihak KP2TSP kepada masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari nilai rerata 

dari variabel empati sebesar 3,90, dengan demikian responden merasakan 

perhatian (empati) yang tinggi dari pihak KP2TSP. Pada penelitian ini juga dapat 
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dilihat nilai paling tinggi dari indikator empati yaitu pemahaman anggota KP2TSP 

akan kebutuhan dan perasaan masyarakat sangat tinggi dengan nilai rata-rata 

sebesar 4.01 dan indikator keluwesan atau kesesuaian jam kerja pihak KP2TSP 

dengan kepentingan masyarakat tidak terbatas diperoleh nilai rata-rata sebesar 

3.82, hal ini mengindikasikan bahwa pihak KP2TSP mempunyai empati yang 

tinggi terhadap masyarakat yang datang mengurus SIUP untuk keperluan usaha 

perdagangan. 

• Indikator Keterwujudan 

Tangibles (keterwujudan) merupakan wujud dari bentuk pelayanan yang 

diberikan oleh pihak KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah berupa kebersihan, 

kerapian dan kenyamanan ruangan, maupun adanya kelengkapan dan kesiapan 

pegawai KP2TSP dalam melayani masyarakat yang membutuhkan pelayanan 

surat izin usaha perdagangan, tabel berikut ini akan menjelaskan bagaimana 

bentuk keterwujudan dari pelaksanaan pelayanan surat izin usaha perdagangan. 

Adapun indikator ini seperti dijelaskan pada tabel berikut ini: 
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Tabel4.9 
n I I d.ka tor KeterwuJUdan 
Sgt tdk 

No. Varia bel Setuju 
Fr I ~/o 

I Peralatan yang dimiliki I 
oleh pihak KP2TSP I 
dalam proses pembuatan 

I 

SIUP sangat modem " :!JI -

' Pihak KP2TSP mcmiliki 
ruangan gedung yang 
bersih. nyaman dan 
indal1 ' :!.IJ 

3 Staf dan anggota 
KP2TSP selalu 
berpenampilan rapi. 
bersih dan mempunyai 
ciri khas ' 2.0 

4 Penampilan fasilitas fisik 
seperti ruang tunggu, 
kantin dan gedung 
sangat sesuai dengan 
jasa yang diberikan oleh 
pi11ak KP2TSP I J.(J 

Rerat> 

Sumber • Data Pnmer dwlah, (2014) 
Ket: 
Fr = Frekwensi 
% = Persentase 

Tdk 
Netral 

setuiu 
Fr % Fr % 

16 16,!1 11 11.0 

16 16,1_1 15 15.0 

I 
I 
' 

\3 13,0 " 18,0 

9 9,0 16 \6.0 
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Setuju Sgt 
Setuiu Mean 

Fr % Fr % 

36 36,ll 35 35.0 3,86 

47 -17,(1 20 21JJJ 3.67 

35 35,0 32 32,0 3.8: 

54 54,0 20 20.0 3,83 

3,79 

Berdasarkan Tabel 4.9 diatas bahwa keterwujudan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak pihak KP2TSP berupa fasilitas fisik, peralatan, dan 

kebersihan maupun interior, sehingga akan mempengaruhi persepsi masyarakat 

untuk mendapatkan pelayanan SIUP dengan cepat, hal ini juga merupakan wujud 

pelayanan yang diberikan oleh pihak pihak KP2TSP memenuhi harapan dari 

masyarakat. Keterwujudan pelayanan dari pihak KP2TSP juga dapat dilihat dari 

nilai rerata yang diperoleh dari hasil penelitian dari variabel keterwujudan yaitu 

sebesar 3, 79, yang bermakna bahwa pihak KP2TSP telah memberikan bukti atau 

wujud pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat, sehingga masyarakat merasa 

yakin dan percaya akan pelayanan yang diberikan tersebut, karena hal ini juga 
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menjadi cermm dari kinerja pelayanan pegawai yang semakin baik. Dalam 

penelitian ini indikator keterwujudan yang mempunyai nilai rata-rata paling tinggi 

adalah peralatan yang dimiliki oleh pihak KP2TSP dalam proses pembuatan SIUP 

sangat modern dengan nilai rata-rata sebesar 3.86 dan indikator staf dan anggota 

KP2TSP selalu berpenampilan rapi, bersih dan mempunyai ciri khas mempunyai 

nilai rata-rata paling rendah yaitu sebesar 3.82. Dengan demikian peralatan untuk 

membuat SIUP yang dimiliki oleh pihak KP2TSP dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat, sehingga pengurusan SIUP hanya diperlukan 

waktu beberapa menit saja. 

5. Indikator Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat merupakan suatu komitmen untuk tetap bertahan 

dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk 

atau jasa yang terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, sebagaimana 

dijelaskan pada tabel berikut ini. 
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Tabel4.10 
epuasan asyara K M k at 

Sgt tdk Tdk Netral 
No. Varia bel Setuju setuju 

Fr I % Fr I % Fr % 
I. Pelayanan pegawai ! i 

kcpada masyarakat i 

I 
mempunym ciri yang 
khas seperti rasa aman 
dan nvaman " il_d ' ::\Ji " -l..O 

2. Pelayanan yang 
diberikan oleh pegawai 
KP2TSP sangat berkesan 
di bali masvarakat " (lol " 4/1 6 6.{1 

3. Pelayanan yang 
I diberikan oleh pegawai 

KP2TSP selalu bcrkesan I 

di benak masvarakat n I). II ' ~.0 10 10,0 

4. Kepuasan masyarakat 
akan pelayanan yang 
diberikan oleh anggota 
KP2TSP menjadi 
pembeda dan san gat 
menarik u ()JJ " 4,0 8 8.0 

5. Kepuasan masyarakat 
tercermin dari tingkat 
keakuratan dan 
kehandalan pelayanan 
yang diberikan u 0/1 4 4.0 7 7.(1 

Rerata . 

Sumber: DataPnmerdtOiah, (2014) 

Ket: 
Fr = Frekwensi 
% = Persentase 

86 

Setuju 
Sgt 

Setuiu Mean 
Fr % Fr % 

i 

57 57_0 34 3-l.,l_l -+ ~u 

69 69,0 ~I ~1_(1 4.U7 

i 
52 52.0 36 36,0 4_22 

58 58,0 30 30,0 4.14 

60 60,0 29 29,0 4.14 

4,15 

Berdasarkan Tabel 4.1 0, di atas dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh pihak KP2TSP dikatakan sudah baik, hal ini mengakibatkan 

masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP 

dengan diperoleh nilai rerata sebesar 4,15 yang bermakna bahwa responden 

mempunyai persepsi yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

karena sudah sesuai dengan harapan masyarakat karena pihak KP2TSP 

mempunyai kehandalan dalam menyelesaikan setiap masalah yang dihadapi oleh 
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masyarakat, ketanggapan yang diberikan oleh pihak pihak KP2TSP juga sudah 

baik. Disamping itu keyakinan yang diberikan oleh pihak pihak KP2TSP juga 

sudah baik, begitu juga dengan sikap empati yang diberikan kepada setiap 

masyarakat serta adanya keterwujudan pelayanan baik secara fisik maupun non 

fisik juga sudah memadai. 

D. Analisis Pengaruh Prosedur Pemberian Izin Usaha Perdagangan 
Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat merupakan suatu sikap keseluruhan terhadap suatu 

barang dan jasa yang telah diterima oleh masyarakat terhadap pelayanan pihak 

KP2TSP dalam bentuk pelayanan SIUP. Dengan kata lain kepuasan masyarakat 

merupakan penilaian evaluatif masyarakat yang dihasilkan dari seleksi secara 

spesifikasi dan berulang-ulang. 

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu kehandalan (xI), 

ketanggapan (x2), keyakinan (x3), empati (x4) dan keterwujudan (x5) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y). Pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat secara terinci dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel4.11 

Pengarub Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap 
epuasan asyara K M ka t 

Nama Variabel B 
Standar 
Error twtung ftabel Sig. 

Konstanta 2.074 0.139 14.936 1,984 0 000 
Kebandalan 0.053 0.024 2.210 1,984 0.030 
Ketanggapan 0.093 0.040 2.352 1,984 0.021 
Keyakinan 0.114 0.030 3.846 1,984 0.000 
Empati 0.104 0.025 4.221 1,984 0000 
Keterwujudan 0.121 0.024 4.997 1,984 0000 
R -0,837 
Rsauac< - 0,701 
Adjusted R2 -0,685 Fh1tung 44.125 
Std. Error of the estimate = 0,126 ftabel 2,311 

Sig. o,ooo• 
Sumber: Data Pnmer d10lab, (2014) 

Berdasarkan dari basil dari output komputer melalui program SPSS seperti 

terlibat pada tabel di atas, maka diperoleb persamaan regresi berganda sebagai 

berikut. 

Y = 2,074 + 0,053x1 + 0,093x2 + O,ll4x3 + 0,104X4 + 0,121x5 

Dari persamaan regresi di atas dapat diketabui basil penelitian sebagai 

berikut: 

Koefisien Regresi (13) : 

• Dalam penelitian diperoleb nilai konstanta sebesar 2, 07 4, artinya bilamana 

faktor kebandalan (xi), ketanggapan (x2), keyakinan (x3), empati (x4) dan 

keterwujudan ( x5 ), dianggap konstan, maka kepuasan masyarakat terbadap 

pelayanan Sural izin usaba perdagangan yang diberikan oleb pihak KP2TSP 

Kabupaten Aceh Tengah adalah sebesar 2,074 pada satuan skala Iikert atau 

kepuasan masyarakat masih rendah. 
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• Koefisien regrest kehandalan (xl) sebesar 0,053, artinya setiap 100% 

perubahan dalam variabel kehandalan akan meningkatkan kepuasan 

masyarakat Kabupaten Aceh Tengah sebesar 5,3% dengan asumsi variabel 

ketanggapan (x2), keyakinan (x3), empati (x4) dan keterwujudan (x5) di 

anggap konstan. Artinya dengan semakin baik kehandalan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat, akan berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat dalam menggunakan jasa pelayanan surat izin usaha perdagangan 

di KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 

• Koefisien regresi ketanggapan (x2) sebesar 0,114, artinya setiap 100% 

perubahan (perbaikan) dalam variabel ketanggapan secara relatif akan 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar II ,4% dengan asumsi variabel 

kehandalan (xl), keyakinan (x3), empati (x4) dan keterwujudan (x5) di 

anggap konstan. Artinya dengan semakin baik ketanggapan yang diberikan 

kepada masyarakat maka secara tidak langsung akan berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat dalam menggunakan jasa pelayanan surat izin usaha 

perdagangan di KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 

• Koefisien regresi keyakinan (x3) sebesar 0, 114, artinya setiap 100% 

perubahan (perbaikan) dalam variabel keyakinan secara relatif akan 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar II ,4% dengan asumsi kehandalan 

(xl), ketanggapan (x2), empati (x4) dan keternujudan (x5) di anggap konstan. 

Artinya dengan semakin baik tingkat keyakinan dari masyarakat terhadap 

pelayanan yang diberikan pihak KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 
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• Koefisien regresi empati (x4) sebesar 0, 104, artinya setiap 100% perubahan 

(perbaikan) da1am variabe1 empati secara re1atif akan meningkatkan kepuasan 

masyarakat sebesar 1 0,4%, dengan asumsi variabe1 kehanda1an (x1 ), 

ketanggapan (x2), keyakinan (x3) dan keterwujudan (x5) di anggap konstan. 

Artinya dengan semakin baik tingkat empati yang diberikan o1eh pihak 

KP2TSP kepada masyarakat maka secara tidak 1angsung akan berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat da1am menggunakan jasa pe1ayanan surat izin 

usaha perdagangan di KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 

• Koefisien regresi keterwujudan (x5) sebesar 0,121. Artinya setiap 100% 

perubahan (perbaikan) da1am variabe1 keterwujudan secara re1atif akan 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 12, I%, dengan asumsi variabe1 

kehandalan (xl), ketanggapan (x2), keyakinan (x3) dan empati (x4) di anggap 

konstan. Artinya dengan semakin baik fasilitas dan tampilan fisik yang 

diberikan oleh pihak KP2TSP kepada masyarakat maka secara tidak langsung 

akan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam menggunakan jase 

pelayanan surat izin usaha perdagangan di KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah. 

Berdasarkan hasil analisis di atas dapat diketahui bahwa dari kelima 

variabel yang diteliti, ternyata variabel keterwujudan dan keyakinan yang 

diberikan oleh pihak KP2TSP mempunyai pengaruh paling dominan dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat karena diperoleh koefisien regresi masing­

masing sebesar 12,1 persen dan 11,4 persen. Hal ini mengindikasikan bahwa 

keterwujudan dan keyakinan pelayanan yang diberikan oleh pihak KP2TSP dapat 

memberikan kepuasan kepada masyarakat, sehingga masyarakat menjadi semakin 
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puas terhadap produk SIUP yang ditawarkan oleh pihak KP2TSP. Dengan adanya 

keterwujudan dan keyakinan seperti adanya penggunaan teknologi modern 

maupun keyakinan masyarakat terhadap pihak KP2TSP akan semakin 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

• Koefisien Korelasi dan Determinasi 

1) Koefisien korelasi (R) 

Berdasarkan dari output komputer di atas maka diperoleh koefisien korelasi 

dalam penelitian diperoleh nilai sebesar 0,854 dimana dengan nilai tersebut 

terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat adalah sebesar 

83,7 persen. Artinya kepuasan masyarakat erat hubungannya dengan faktor­

faktor kehandalan (xl), ketanggapan (x2), keyakinan (x3), empati (x4) dan 

keterwujudan (x5). 

2) Koefisien Determinasi (R2
) 

Sementara itu koefisien determinasi yang diperoleh dengan nilai sebesar 

0, 730 Artinya bahwa sebesar 73,0% perubahan-perubahan dalam variabel 

terikat (kepuasan masyarakat) dapat dijelaskan oleh perubahan-perubahan 

dalam faktor-faktor kehandalan (xl), ketanggapan (x2), keyakinan (x3), 

empati (x4) dan keterwujudan (x5). Sedangkan selebihnya sebesar 27.0 persen 

dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar lima variabel seperti dijelaskan di atas. 
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3) Pengujian Secara Simultan 

Berdasarkan hasil pengujian dari uji ANOVA atau uji-F (secara simultan) 

diperoleh Fhitung sebesar 44,125, sedangkan Ftab<l pada tingkat signifikansi x = 5% 

adalah sebesar 2,311. Hal ini memperlihatkan bahwa Fhitung > Ftabet, dengan tingkat 

signifikansi 0,000. Hasil perhitungan ini dapat di ambil suatu kesimpulan bahwa 

menerima hipotesis alternatif dan meaolak hipotesis no!, artinya bahwa variabel 

kehandalan (x1), ketanggapan (x2), keyakinan (x3), empati (x4) dan keterwujudan 

(x5) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat Kabupaten Aceh Tengah dalam mendapatkan pelayanan surat izin 

usaha perdagangan. 

4) Basil Uji-t 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat secara parsial 

dapat dilihat dari hasil uji-t. Hasil perhitungan yang diperlihatkan pada tabel 4.11 

dapat diketahui besarnya nilai lrutung untuk masing-masing variabel dengan tingkat 

kepercayaan atau derajat signifikansi sebesar a = 5%. 

1. Variabel Kehandalan (xl) 

Hasil penelitian terhadap variabel kehandalan (xl) diperoleh nilai thitung 

sebesar 2,210 sedangkan nilai ltabet sebesar I, 984, hasil perhitungan ini 

menunjukkan bahwa lrutung > t1abet dengan tingkat signifikansi sebesar 0,030. 

Dengan demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel kehandalan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

Kabupaten Aceh Tengah. 
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2. Variabel Ketanggapan (x2) 

Temuan hasil penelitian terhadap variabel ketanggapan diperoleh nilai 

lrutung sebesar 3,352, sedangkan nilai t1abd sebesar 1,984, hasil perhitungan ini 

menunjukkan bahwa thitung > t~a~>el dengan tingkat signifikansi sebesar 0,021. 

Dengan demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel ketanggapan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat Kabupaten Aceh Tengah. 

3. Variabel Keyakinan (x3) 

Hasil penelitian terhadap variabel keyakinan diperoleh nilai lhitung sebesar 

3,846, sedangkan nilai ltab<l sebesar 1,984, hasil perhitungan ini menunjukkan 

bahwa lhitung > ltabd, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau probabilitas 

lebih kecil dari a = 5%. Berdasarkan hasil perhitungan statistik menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel keyakinan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat Kabupaten Aceh Tengah. 

4. Variabel Empati (x4) 

Berdasarkan temuan hasil penelitian terhadap variabel empati diperoleh 

nilai lhitung sebesar 4,221 sedangkan nilai ltabd sebesar 1,984, hasil temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa lrutung > ltabd, dengan tingkat signifikansi 

sebesar 0,000 Berdasarkan hasil perhitungan secara statistik memperlihatkan 

bahwa secara parsial variabe1 empati berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat Kabupaten Aceh Tengah. 
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5. Variabel Keterwujudan (x5) 

Didasarkan pada hasil penelitian terhadap variabel keterwujudan diperoleh 

nilai th;tung sebesar 5,997 sedangkan nilai ltabd sebesar 1,984, hasil perhitungan ini 

menunjukkan bahwa lrutung > ltat><t, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 

Temuan ini menunjukkan sekaligus membuktikan bahwa secara parsial variabel 

keterwujudan berpengaruh secara singifikan terhadap kepuasan masyarakat 

Kabupaten Aceh Tengah. 

E. Model Ideal 

Berdasarkan hasil penelitian nilai koefisien regresi dapat dijelaskan bahwa 

hasil penelitian ini telah menunjukkan pada hasil yang ideal atau hasil penelitian 

ini sesuai dengan yang diharapkan oleh organisasi terutama dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat dalam bidang pelayanan perizinan usaha 

perdagangan. Model ideal dalam penelitian ini dapat dilihat dari hasil koefisien 

regresi dimana hasil regresi menunjukkan nilai positif, sedangkan hasil uji-t juga 

menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai nilai lhitung > ltabel pada tingkat 

signifikansi a = 5%. Adapun mekanisme/alur proses pelayanan perizinan pada 

Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) Kabupaten Aceh 

Tengah, dapat dijelaskan pada gambar 4.1 berikut ini 
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Gambar 4.1. 

Model Ideal Pelayanan Perizinan Pada KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah 

F. Pembuktian Hipotesis 

Berdasarkan hasil pembahasan di atas dapat terbukti bahwa hipotesis 

altematif dapat diterima bahwa kepuasan masyarakat Kabupaten Aceh Tengah 

sangat dipengaruhi oleh variabel kehandalan (xi), ketanggapan (x2), keyakinan 

(x3), empati (x4) dan keterwujudan (x5) dengan diperoleh nilai Fhitung sebesar 

50,725, dan Ftabel pada tingkat signifikansi 'X = 5% adalah sebesar 2,311 dengan 

tingkat signifikansi 0,000. Hal tersebut menyatakan bahwa secara simultan 

(bersama-sama) variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

Kabupaten Aceh T engah. 

Sedangkan secara parsial variabel yang diteliti semuanya mempunyat 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat yang melakukan 

pengurusan tzm usaha pada KP2TSP Kabupaten Aceh sehingga secara parsial 

variabel kehandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan keterwujudan 
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berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan masyarakat untuk mendapatkan 

pelayanan yang maksimal dan memuaskan. 

Hasil penelitian konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Sagita 

(2014) menyebutkan bahwa peranan Direktorat Lalu Lintas Daerah Sumatera 

Utara dalam memberikan pelayanan administrasi kepemilikan kendaraan bermotor 

pada kategori cukup memuaskan ada sebanyak 12 orang ( 41.7% ), sedangkan 

kategori memuaskan sebanyak 8 orang (22.2%) sedangkan yang menjawab sangat 

memuaskan ada sebanyak 7 orang (19.4%) yang menjawab kurang memuaskan 

hanya ada 6 orang (6.7%). 

Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang memadai dan 

selalu ditingkatkan akan berpengaruh secara langsung maupun tidak langsung 

terhadap kepuasan masyarakat untuk mendapatkan surat izin usaha perdagangan 

dengan cepat dan dengan biaya yang terjangkau. 

G. Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pihak KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah mempunyai pengaruh baik secara 

langsung maupun tidak langsung terhadap kepuasan masyarakat dalam 

mendapatkan surat izin usaha perdagangan. 

Profesionalisme pihak KP2TSP merupakan kemampuan dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat yang meliputi: 

pengetahuan dan kecakapannya, menjalankan tugas dan tanggungjawab, mampu 

melakukan komunikasi dengan baik, penampilan fisik yang baik dan rapi, 

memperlihatkan gairah kerja dan selalu siap memberikan bantuan, tenang dalam 
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bekerja dan mampu mengatasi masalah yang dihadapi oleh masyarakat dengan 

cepat. 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

surat izin usaha perdagangan, maka ada beberapa hal yang perlu dilakukan oleh 

pihak KP2TSP yaitu, melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personi l 

yang baik yang diposisikan untuk menangani masalah sural izin usaha 

perdagangan (SfUP), melakukan standarnisasi proses pelaksanaan jasa (sen•ice 

peiformance process). Dapat dilakukan dengan jalan menyiapkan suatu cetak biru 

jasa yang menggambarkan peristiwa-peristiwa proses jasa dalam suatu diagram 

alur dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat menyebabkan 

kegagalan dalam pemberian jasa atau keterlambatan pelayanan kepada masyarakat 

yang membutuhkan dengan segera surat izin usaha perdagangan. Memantau 

kepuasan masyarakat melalui sistem saran dan keluhan, survey masyarakat, 

sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi, sehingga 

masyarakat akan menjadi puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi bahwa secara empiris variabel 

yang diteliti yaitu kehandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan keterwujudan 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap peningkatan kepuasan masyarakat yang 

sedang mengurus surat izin usaha perdagangan pada kantor Kantor Pelayanan 

Perizinan Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) Kabupaten Aceh Tengah, hal ini dapat 

dilihat dari bahwa secara simultan berdasarkan hasil uji-F (simultan) 

menunjukkan bahwa semua variabel yang diteliti berpengaruh terhadap 

peningkatan kepuasan masyarakat, sedangkan secara parsial atau berdasarkan 
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hasil uji-t juga menunjukkan bahwa masing-masing variabel juga mempunyat 

pengaruh dalam meningkatkan kepuasan masyarakat, sehingga hipotesis alternatif 

diterima dan hipotesis nul ditolak. Apabila nilai koefisien regresi tidak sama 

dengan no! maka hipotesis alternatif yaitu terdapat hubungan signifikan kualitas 

pelayanan dalam prosedur izin usaha perdagangan dengan kepuasan masyarakat 

pada KP2TSP Kabupaten Aceh Tengah dapat diterima. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

PENUTUP 

Dari hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

a Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa masyarakat Kabupaten Aceh Tengah 

mempunyai persepsi yang positif terhadap variabel kehandalan, ketanggapan, 

keyakinan, empati dan keterwujudan yang diberikan oleh pihak pegawai 

dalam memberikan pelayanan pengurusan surat izin usaha perdagangan pada 

Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) Kabupaten Aceh 

Tengah. 

b. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan persepsi masyarakat 

tentang kualitas pelayanan yang terdiri atas variabel kehandalan, ketanggapan, 

keyakinan, empati dan keterwujudan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat dalam pengurusan surat izin usaha perdagangan pada Kantor 

Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu (KP2TSP) Kabupaten Aceh Tengah. 

c. Secara parsial variabel yang mempunyai pengaruh dominan terhadap 

kepuasan masyarakat adalah variabel keterwujudan dan keyakinan yang 

diberikan oleh pihak KP2TSP karena diperoleh koefisien regresi masmg­

masing sebesar 12,1 persen dan 11,4 persen. 

d. Variabel yang mempunyai pengaruh kecil yaitu variabel kehandalan dan 

ketanggapan karena diperoleh nilai koefisien regresi lebih kecil yaitu sebesar 
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0.053 persen untuk variabel kehandalan dan 0.093 untuk variabel 

ketanggapan., efisiensi, kepuasan, keadilan masing-masing termasuk dalam 

kriteria sedang. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian di atas, disusun beberapa saran 

atau rekomendasi kebijakan untuk meningkatkan kinerja Kantor Pelayanan 

Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah sebagai berikut. 

a. Kantor Pelayanan Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah diharapkan 

mampu meningkatkan kondisi yang ada sehingga kinerja organisasi dapat 

terwujud dengan baik serta untuk kemajuan dalam peningkatan kualitas 

pelayanan masyarakat. 

b. Perlu adanya peningkatan kinerja organisasi dari aspek proses yang meliputi 

indikator kehandalan, ketanggapan, keyakinan, empati, dan keterwujudan 

sehingga masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

pegawa1 Kantor Pelayanan PerizinanTerpadu Satu Pintu Kabupaten Aceh 

Tengah. 

c. Perlu adanya peningkatan kinerja organisasi dari aspek hasil yang meliputi 

indikator efektivitas, produktivitas, efisiensi, kepuasan, keadilan tanpa 

memandang status sosial dari masyarakat yang membutuhkan pelayanan dari 

Kantor Pelayanan Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah. 

d. Untuk meningkakan kualitas pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat 

terutama dalam pengurusan SIUP, hendaknya pihak Kantor Pelayanan 

Terpadu dan Perijinan Kabupaten Aceh Tengah dapat menambah jumlah 
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personilnya, sehingga kualitas pelayanan menjadi lebih prima dan masyarakat 

akan merasa puas. 
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KUISIONER 

PROSEDUR PEMBERIAN IZIN USAIIA PERDAGANGAN (SIUP) DAN HUBUNGANNY A DENGAN 
KEPUASAN MASYARAKA T DALAM MENGEWLA USAIIA Dl KANTOR PELA YANAN PERIZINAN 

TERPADU SATU PINTU (KPlTSP) KABUPATEN ACEH TENGAH 

a. Berilah tanda v' pada jawaban yang Anda pilih 

b. Responden : Masyarakat 

A. Karakteristik Responden 

I. Jenis Kelamin 
a. Laki-laki 

b.Perempuan 

2. Usia Anda saat ini 
a.< 20 tahun 

3. 

4. 

5. 

6. 

b. 21 sld 30 tahun 

c. 31 s/d 40 tahun 

d 41 sld 50 tahun 

e. 51 s/d 60 tahun 

f.> 60tahun 

Status Keluarga 
a. Belum Kawin 

b.Kawin 

c. Duda 
d Janda 

Pendidikan Terakhir 
a. SD 

b. SLTP 

c. SLTA 

d. Akademi!Dipl 

e. SaJjana(SI) 

f. Pascasaijana (S2) 

Pekerjaan 
a. Pegawai Negeri Sipil 

b. Pegawai Swasta 

c. Wiraswasta 
d. Pelajar/Mahasiswa 

e. Ibu Rumah Tangga 

f. Petani/nelayan 

Pendapatan Anda 
a. < Rp. 1.000.000,-

b. Rp. 1.000.000- 1.999.999,-

c. Rp. 2.000.000-2.999.999,-

d. Rp. 3.000.000-3.999.999,-

e. Rp. 4.000.000,-

Nama: 

No 

E3 
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Sgt Tdk Tdk 

Setuju Setuju 
B. Koaa.Uiaa 

Netral Setuju 
Sgt 

Setuju 

I. Pelaksanaan pelayanan SRJP sesuai dengan jadwal atau waktu 
yang disusun I ~..I _ _.I ~..I _ _.I ~..I _ _.I .... 1 _ _. 

2. Pihak KP2TSP memiliki perhatian yang serius terhadap 
~yang~~m~SRJP 

3. Pihak KP2TSP memiliki keandalan dalam memberikan 
informasi dalam pengurusan SRJP 

L__JII L _JII L _JII L ___JitL____J 

L----11 Ll ___JI L..l _..JI Ll -----11 Ll -----1 
4. Ketepatan waktu pelayanan sesuai denganjanji yang diberikan 

oleh pihak pihak KP2TSP L J IL--__,1 ,_I _..JI .... 1 _ _,IIL _ _J 

5. Penanganan atau pengadministrasiao SRJP yang dilakukan 

pihak KP2TSP sangat akurat I .... 1 _..JI .... 1 _..JI .... 1 _..JI .... 1 --' 

C. Ketaauapaa 
6. KP2TSP memilki prosedur kewenangan yang jelas dalam 

memberikan infonnasi SruP kepada masyarakat 

7. Pihak KP2TSP dapat memberikan layanan SRJP dengao eepat 
dan tepat 

8. Pihak KP2TSP selalu bersedia dalam memb.ntu kesulitan yang 
dihadapi ~ dalam m~ SRJP 

9. Pihak KP2TSP memberikan keluangan waktu uatuk 
menanuapi permintaan masyarakat sangat eepat 

D. Keyakiaan 
I 0. Pihak KP2TSP memiliki kompetensilkemampuan yang 

meyakinkan dalam menjalaokan setiap tugasnya 

II. Perasaan nyamao sellllila berurusan pihak KP2TSP menjadi ciri 
bahwa pegawai dapat memberikan rasa nyamao 

12. Kcsabaran pegawai KP2TSP dalam melayani dan menangani 
berbagai keluhan yang disampaikan masyarakat 

13. Dalam memberikan pelayaoan pihak KP2TSP selalu didukung 
oleh personil dengan kemampuao yang tinggi 

....___.1 .... 1 _....~I .... I_....~I~...I_..JIIL_J 

~...-__.I~...I_JIL..I _ _JII~..._..JI .... I_..J 

....___.I .... I_....~I .... I_....~I .... I_....~I~...I _ _J 

~...---'ILl _..JI~...I_JI'-I_JI .... I_..J 

~...---'1 ~...1 _..JIIL-....JIIL-....JIIL-....J 

....___.I .... 1 _....~II....___,IIL---'IIL---' 

L----'IIL----'IIL----'1 .... 1 _..JII~...---' 

.____.11....___.1 Ll _..JII L _..JILl _..J 
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E. Empaty 
14. Pihak KP2TSP mcmiliki perhatian secara individu terhadap 

masyarakatnya, tanpa memandang status sosialnya II II II II 
15. Anggota KP2TSP memiliki perhatian secara personal kepada 

masyarakatnya II II II II 
16. Pemahaman pegawai KP2TSP akan kebutuhan dan perasaan 

masyarakat sangat tinggi II II II II 
17. Kesungguban pihak KP2TSP terbadap kepentingan masyarakat 

sangat diutamakan II II II II 
18. Keluwesan atau kesesuaian jam kelja pihak KP2TSP dengan 

kepentingan masyarakat tidak terbatas II II II II 
F. Ktterw•jadaa 

19. Peralatan yang dimiliki oleh pihak KP2TSP dalam proses 
pembuatan SIUP sangat modem II II II II 

20. Pihak KP2TSP memiliki ruangan gedung yang bersih, nyaman 
dan indah II II II II 

21. Staf dan anggota KP2TSP selalu beJpenampilan rapi, bersih 
dan mempunyai ciri khas II II II II 

22. Penampilan fasilitas fisik seperti ruang tunggu, kantin dan 
gedung sangat sesuai dengan jasa yang diberikan oleh pihak 
KP2TSP II II II II 

G. Kepuasan Masya,..kat 
23. Pelayanan pegawai kepada masyarak:at mempunyai ciri yang 

khas seperti rasa aman dan nyaman II II II II 
24. Pelayanan yang diberikan l>leh pegawai KP2TSP sangat 

berkesan di hati masyarakat II II II II 
25. Pelayanan yang diberikan oleh pegawai KP2TSP selalu 

berkesan di benak masyarakat II II II II 
26. Kepuasan masyarakat akan pelayanan yang diberikan oleh 

anggota KP2TSP menjadi pembeda dan sangat menarik II II II II 
27. Kepuasan masyarakat tercermin dari tingkat keakuratan dan 

kehandalan pelayanan yang diberikan II II II II 
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Tabula" Data Pc >di,an 

xl x2 
. ---- _- x4- ·;, 

! ·--·- ~-'·· ~ ~ ~ ~ifl No. 
I 2 4 ~ ' -~ II 2 3-~-,_1 1.2 

41ti 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 
2 I I _I 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
3 2 I 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 I 2 I 3 I 4 4 4 4 4 4 4 ' _4 _4 _4 4 4 4 4 4 ' 4 ' 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 ' 3 ' 

3 4 4 4 ' 4 4 4 
6 3 _4 5 5 3 4 4 4 ' _3 _4 
7 I I 4 2 J 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 ' 4 4 
8 I I ' 4 ; 4 5 2 2 4 4 4 4 
9 4 4 J 4 4 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
II I I 4 2 4 4 4 5 4 4 5 4 _i ~ 
12 2 I 4 I 3 4 4 _i 4 4 4 4 3 2 2 2 
13 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 
14 4 _I _4 4 5 4 5 5 5 2 4 
15 3 2 4 4 2 4 4 I 4 I 4 4 4 4 
16 3 l 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
17 I 3 4 4 4 4 5 4 4 4 _4 -' 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
18 2 4 4 4 4 4 4 4 4 _4 _4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 
19 I 3 4 _4 _4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 
2C I 3 2 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
21 2 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 _4 
22 i ' 4 4 4 _4 4 ' 4 4 4 _4 4 
23 ' _I ~ 5 4 4 4 _4 _4 _4 4 4 4 4 5 4 4 5 
24 l 4 3 I 4 ' 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
25 2 3 I 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 5 
26 2 I 4 4 5 4 4 ' 
27 4 
28 I 4 4 5 4 4 4 4 4 _:4 _4 
29 2 2 2 5 I 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 

5 4 5 3 5 3 3 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 
33 I 4 4 I· 4 

34 I 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

35 I 4 4 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 

36 6 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 ~ 4 4 4 

37 I _4 
38 2 2 6 _i 4 4 4 4 4 4 4 

39 2 2 I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 I 2 4 4 ' 4 ' 4 2 4 2 ' 2 4 3 2 3 4 2 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 ' 
42 I 4 4 4 4 5 2 4 4 

43 I 4 2 4 4 4 4 

44 4 5 4 4 

45 2 2 4 I 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 

46 I 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 

47 I 4 2 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 

48 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 
49 2 2 4 5 5 4 4 4 _4 :4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

50 I I 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 

51 I 4 5 4 4 ' 4 ' 5 4 4 4 4 

52 I _i_l _4 4 4 4 5 

53 l _i_l _4 4 2 

54 I l 4 l _4 4 5 4 4 

55 3 2 2 I 5 2 4 3 _I _i 4 

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

57 2 5 4 4 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 _i_4 

58 I 4 -4 3 4 4 3 3 5 3 4 5 ' 2 2 2 ' 4 5 

59 2 2 4 _l 4 4 5 4 3 2 3 I 2 I 4 4 4 

60 4 2 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4_4 4 4 5 4 

61 3 4 2 5 l I 5 l I ' 4 
62 4 4 4 

63 I I 4 4 2 4 4 2 I 2 5 5 4 5 4 5 

64 I 2 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
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No. 
Karaklaistik xl x2 x3 x4 .x5 ¥ )• 

I 2 3 4 5 6 I 2 3 4 s I 2 3 4 I 2 3 4 J .2 3 A ··5 J. 2 3 4 •I .z 3 4 s 
65 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 3 s 3 3 3 4 5 4 4 2 2 2 3 5 4 4 5 5 
66 I 2 I 4 4 2 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
67 I I I 5 5 I 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
68 I I 2 5 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 2 2 2 3 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 
69 I I 2 4 3 I 4 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 I 2 I 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 
70 2 3 2 4 4 2 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 
71 I 2 I 4 4 I 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
72 2 2 I 3 4 I 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
73 2 2 I 4 4 I 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
74 I I I 3 4 I 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 5 5 5 4 4 5 5 
75 I I I 3 4 I 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 s 4 4 4 5 5 5 
76 2 2 I 4 2 2 3 5 4 s 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 2 3 4 2 2 2 2 4 4 5 4 4 
77 2 3 2 4 I 2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
78 I 2 I 5 I I 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 s 4 4 4 4 4 
79 2 4 2 5 I 2 5 5 4 s 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
80 2 I I 3 4 I 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
81 I 3 2 5 2 2 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 

82 2 3 2 5 I 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 I 3 2 5 I 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

85 I I I 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 4 3 3 4 2 3 3 3 5 4 4 5 5 
86 2 I I 3 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 4 4 5 5 5 
87 2 I I 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 

88 2 I I 3 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 5 5 5 
89 2 I I 3 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 5 5 
90 I I I 3 4 I 4 2 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 

91 2 2 2 5 5 I 4 4 4 4 5 4 4 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 5 4 5 5 

92 2 2 2 5 5 I 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 5 5 5 
93 2 2 I 4 3 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 5 4 4 4 4 

94 2 2 2 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 

95 I 4 2 4 3 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

96 1 4 I 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

97 2 4 I 4 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

98 I 3 2 3 2 2 4 4 3 4 5 4 4 ·4 4 2 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 

99 I 4 I 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 5 5 

100 I 3 2 5 3 3 5 5 4 5 3 5 5 4 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 5 5 5 4 4 

Ket: 
x l Kehandalan 
x2 Ketanggapan 
x3 Keyakinan 
x4 Empaty 
x5 Keterwujudan 
Y Kepuasan Masyarakat 
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Karakteristik Responden 

Jenis kelamin 

cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Laki-laki 56 56.0 56.0 56.0 
Perempuan 44 44.0 44.0 1000 
Total 100 100.0 100.0 

Usia 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid < 20 tahun 26 26.0 26.0 26.0 
21 - 30tahun 31 31.0 31.0 57.0 
31- 40tahun 25 25.0 25.0 82.0 
41- 50tahun 17 17.0 17.0 99.0 
51- 60tahun 1 1.0 1.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Status perkawinan 

Cumulative 
F~uency Percent Valid Percent Percent 

Valid Blm kawin 45 45.0 45.0 45.0 
Kawin 55 55.0 55.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Pendidikan terakhir responden 

Cumulative 
Frequency Percent Valtd Percent Percent 

Valid SLTP 8 8.0 8.0 8.0 

SLTA 32 32.0 32.0 40.0 

Akademi/Dipl. 30 30.0 30.0 70.0 
Sarjana 25 25.0 25.0 95.0 
Pascasarjana 5 5.0 5.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Pekerjaan 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Pegawai Negeri Sipd 10 10.0 10.0 10.0 
Pegawai Swasta 11 11.0 11.0 21.0 
Wiraswasta 27 27.0 27.0 48.0 
Pelajar/Mahasiswa 44 44.0 44.0 92.0 
lbu Rumah Tangga 8 8.0 8.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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Penghasilan perbulan responden 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid < Rp. 1.000.000,- 43 43.0 43.0 43.0 
Rp. 1.000.000-1.999.999,- 34 34.0 34.0 77.0 
Rp. 2.000.000- 2.999.999,- 19 19.0 19.0 96.0 
Rp. 3.000.000- 3.999.999,- 3 3.0 3.0 99.0 

Rp. 4.000.000.- 1 1.0 1.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 
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Kehandalan 

Pelaksanaan pelayanan SIUP sesuai dengan jadwal atau waktu yang disusun 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 5 5.0 5,0 5,0 
Netral 3 3,0 3,0 8,0 
Setuju 48 48,0 48,0 56,0 
Sgt setuju 44 44,0 44,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP memiliki perhatian yang serius terhadap masyarakat yang datang 
mengurus SIUP 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 6 6,0 6,0 6,0 
Netral 3 3,0 3,0 9,0 
Setuju 62 62,0 62,0 71,0 

Sgtsetuju 29 29,0 29,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP memiliki keandalan dalam memberikan informasi dalam pengurusan 
SIUP 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdkseb.lju 7 7,0 7,0 7,0 

Neira I 12 12,0 12,0 19,0 

Setuju 47 47,0 47,0 66,0 

Sgt setuju 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji yang diberikan oleh pihak pihak 
KP2TSP 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdksetuju 6 6,0 6,0 6,0 

Neira I 5 5,0 5,0 11,0 

Setuju 62 62,0 62,0 73,0 

Sgtsetuju 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Penanganan atau pengadministrasian SIUP yang dilakukan pihak KP2TSP sangat 
akurat 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 6 6,0 6,0 6,0 

Netral 4 4,0 4,0 10,0 

Setuju 62 62,0 62,0 72,0 

Sgtsetuju 28 28,0 28,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Ketanggapan 

KP2TSP memilki prosedur kewenangan yang jelas dalam memberikan informasi 
SIUP kepada masyarakat 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 4 4,0 4,0 4,0 
Netral 4 4,0 4,0 8,0 
Setuju 42 42,0 42,0 50,0 
Sgtsetuju 50 50,0 50,0 100,0 
Tolal 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP dapat memberikan layanan SIUP dengan cepat dan tepat 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 1 1,0 1,0 1,0 
Tdk setuju 4 4,0 4,0 5,0 
Nctral 5 5,0 5,0 10,0 
Setuju 55 55,0 55,0 65,0 
Sgtsetuju 35 35,0 35,0 100,0 
Tolal 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP selalu bersedia dalam membantu kesulitan yang dihadapi masyarakat 
dalam mengurus SIUP 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt 1dk setuju 1 1,0 1,0 1,0 
Tdksetuju 5 5,0 5,0 6,0 
Netral 14 14,0 14,0 20,0 
Setuju 49 49,0 49,0 69,0 

Sgtsetuju 31 31,0 31,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP memberikan keluangan waktu untuk menanggapi pennintaan 
masyarakat sangat cepat 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tdk setuju 6 6,0 6,0 7,0 

Netral 19 19,0 19,0 26,0 

Setuju 48 48,0 48,0 74,0 
Sgt setuju 26 26,0 26,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Keyakinan 

Pihak KP2TSP memiliki kompetensilkemampuan yang meyakinkan dalam menjalankan 
setiap tugasnya 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 1 1,0 1,0 1,0 
Tdk setuju 21 21,0 21,0 22.0 

Netral 17 17,0 17,0 39,0 
Setuju 33 33,0 33,0 72,0 
Sgtsetuju 28 28,0 28,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Perasaan nyaman selarna berurusan pihak KP2TSP menjadi ciri bahwa pegawai dapat 
memberikan rasa nyaman 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk SebljU 3 3,0 3,0 3,0 

Tdk setuju 7 7,0 7,0 10,0 

Netral 25 25,0 25,0 35,0 

Setuju 47 47,0 47,0 82,0 

Sgtsetuju 18 18,0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Kesabaran pegawai KP2TSP dalam melayani dan menangani berbagai keluhan yang 
disampaikan masyarakat 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk seb.lju 2 2,0 2,0 2,0 

Tdksetuju 5 5,0 5,0 7,0 

Neira I 31 31,0 31,0 38,0 

Setuju 44 44,0 44,0 82,0 

Sgtsetuju 18 18,0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Dalam memberikan pelayanan pihak KP2TSP selalu didukung oleh personil dengan 
kemampuan yang tinggi 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tdk setuju 21 21,0 21,0 22,0 

Netral 22 22,0 22,0 44,0 

Setuju 31 31,0 31,0 75,0 

Sgtsetuju 25 25,0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Empati 

Pihak KP2TSP memiliki perhatian secara individu terhadap masyarakatnya, tanpa 
memandang status sosialnya 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tdk setuju 5 5,0 5,0 7,0 

Netral 25 25,0 25,0 32,0 

Setuju 30 30,0 30,0 52,0 

Sgt setuju 38 38,0 38,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Anggota KP2TSP memiliki perhatian secara personal kepada masyarakatnya 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdksetuju 8 8,0 8,0 8,0 

Ne1ral 26 26,0 26,0 34,0 

Seb.lju 41 41,0 41,0 75,0 

Sgtsetuju 25 25.0 25,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pemahaman pegawai KP2TSP akan kebutuhan dan perasaan masyarakat sangat tinggi 

Cumulative 
F reouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt 1dk setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tdk setuju 5 5,0 5,0 6,0 

Ne!ral 19 19,0 19,0 25,0 

Setuju 42 42,0 42,0 67,0 

Sgtsetuju 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Kesungguhan pihak KP2TSP terhadap kepentingan masyarakat sangat diutamakan 

Valid 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Sgt tdk setuju 3 3,0 3,0 3,0 

Tdk setuju 2 2,0 2,0 5,0 

Netral 26 26,0 26,0 31,0 

Setuju 43 43,0 43,0 74,0 

Sgtsetuju 26 26,0 26,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Keluwesan atau kesesuaian jam kerja pihak KP2TSP dengan kepentingan 
masyarakat tidak terbatas 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 8 8,0 8,0 8,0 

Netral 27 27,0 27,0 35,0 

Setuju 40 40,0 40,0 75,0 

Sgt setuju 25 25,0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Keterwujudan 

Peralatan yang dimlliki oleh pihak KP2TSP dalam proses pembuatan SIUP sangat 
modem 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 2 2,0 2,0 2,0 
Tdk setuju 16 16,0 16,0 18,0 
Neira/ 11 11,0 11,0 29,0 
Setuju 36 36,0 36,0 65,0 
Sgt setuju 35 35,0 35,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pihak KP2TSP memifiki ruangan gedung yang bersih, nyaman dan indah 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 2 2,0 2,0 2,0 
Tdk setuju 16 16.0 16,0 18,0 
Netral 15 15,0 15,0 33,0 
Setuju 47 47,0 47,0 80,0 
Sgt setu)J 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Stat dan anggota KP2TSP selalu berpenampilan rapi, bersih dan mempunyai ciri khas 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tdksetuju 13 13P 13,0 15,0 
Netral 18 18,0 18P 33P 
Setuju 35 35,0 35,0 68,0 

Sgtsetuju 32 32,0 32,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Penampilan fasilitas fisik seperti ruang tunggu, kantin dan gedung sangat sesuai 
dengan jasa yang diberikan oleh pihak KP2TSP 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Sgt tdk setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tdk setuju 9 9,0 9,0 10,0 

Netral 16 16,0 16,0 26,0 

Setuju 54 54,0 54,0 80,0 

Sgtsetuju 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
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Kepuasan Masyarakat 

Pelayanan pegawai kepada masyarakat mempunyai ciri yang khas seperti rasa aman 
dan nyaman 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdksetuju 5 5,0 5,0 5,0 
Netral 4 4,0 4,0 9,0 
Setuju 57 57,0 57,0 66,0 

i Sgtsetuju 34 34,0 34,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Pelayanan yang diberikan oleh pegawai KP2TSP sangat berkesan di hati masyarakat 

Cumulative 
Freq_uency Pertent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 4 4,0 4,0 4,0 
IJetral 6 6,0 6,0 10,0 

Setuju 69 69,0 69,0 79,0 
Sgt setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Pelayanan yang diberikan oleh pegawai KP2TSP selalu berkesan di benak 
masyarakat 

Cumulative 
Freq_~ncy Percent VaHd Percent Percent 

Valid TdKsetuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 10 10,0 10,0 12,0 

Setuju 52 52,0 52,0 64,0 

Sgtsetuju 36 36,0 36,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Kepuasan masyarakat akan pelayanan yang diberikan oleh anggota KP2TSP 
menjadi pembeda dan sangat menarik 

Cumulative 
Froouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 8 8,0 8,0 12,0 

Setuju 58 58,0 58,0 70,0 

Sgtsetuju 30 30,0 30,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Kepuasan masyarakat tercermin dari tingkat keakuratan dan kehandalan pelayanan 
yang diberikan 

Cumulative 
FreQUency Percent Valid Percent Percent 

Valid Tdk setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 7 7,0 7,0 11,0 

Setuju 60 60,0 60,0 71,0 

Sgt setuju 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Correlations 

Correlations 

a1 a2 a3 a4 a5 x1 
a1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

a2 Pearson Corretation .49r 
Sig. (2-tailed) .000 
N 100 

a3 Pearson Correlation .347'" .348-

Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 100 100 

a4 Pearson Corretation .443** .928- .349-
Sig. (2~tailed) .000 .000 .000 
N 100 100 100 

a5 Pearson Correlation -.102 -.105 -.015 -.131 
Sig. (2-tailed) .312 .300 .881 .192 
N 100 100 100 100 

x1 Pearson Correlation .686"' .828"" .665 .. .604- .394 .. 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .053 
N 100 100 100 100 100 

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

Correlations 

b1 b2 b3 b4 x2 
b1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

b2 Pearson Correlation .339-

Sig. (2-tailed) .001 
N 100 

b3 Pearson Correlation .398- .345-

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 100 100 
b4 Pearson Correlation .188 .• n- .441 .. 

Sig. (2-tailed) .094 .000 .000 
N 100 100 100 

x2 Pearson Correlation .635 .. .739- .767•• .742-
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 ~()() 

..... Correfation is significarrt at the 0.01 level (2·tailed). 
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Correlations 

Correlations 

c1 c2 c3 c4 x3 
c1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
c2 Pearson Correlation .649~ 

Sig. (2-t>iled) .000 
N 100 

c3 Pearson Correlation .433- .578-

Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 100 100 

c4 Pearson Corretation . 946- .636 .. .437"" 

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

N 100 100 100 

x3 Pearson Correlation .918~ .837"" .696•• .91s-
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 

... Correlation is significant at the C.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

Correlations 

d1 d2 d3 d4 
d1 Pearson Correlation 

Sig. (2-1ailed) 

N 
d2 Pearson Correlation .762-

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 
d3 Pearson Correlation .697- .685-

Sig. (2-1ailed) .000 .000 
N 100 100 

d4 Pearson Correlation .589" .614- .759u 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 100 100 100 

d5 Pearson Correlation .ns·· .969· .658 .. .598·· 

Sig. (2-1ailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

x4 Pearson Correlation . 879 .874- .896 .. .845 .. 

Sig. (2-1ailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 
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Correlations 

d5 x4 
d1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
d2 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
d3 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
d4 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
d5 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
x4 Pearson Correlation .642" 

Sig. (2-tailed) .coo 
N 100 .. . Correlation IS Significant at the 0.01 level (2~talled). 
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Correlations 

Correlations 

e1 e2 e3 e4 x5 
a1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

e2 Pearson Correlation .782-

Sig. (2-tailed) .000 
N 100 

e3 Pearson Correlation .688"" .656 .. 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 100 100 

e4 Pearson Correlation .732- .696"" .554"" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 100 100 100 

x5 Pearson Correlation .921"" .89r- .838"" -~ 

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

N 100 100 100 100 .. . Correlation IS Significant at the 0.01 level (2-talled). 
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Correlations 

Correlations 

11 f2 13 14 15 y 
11 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
f2 Pearson Correlation .JSir 

Sig. (2-tailed) .000 

N 100 
13 Pearson Correlation .322- .273• 

Sig. (2-tailed) .001 .006 

N 100 100 
14 Pearson Correlation .400*" .447"• .374-

Sig. (2-taaed) .000 .000 .000 

N 100 100 100 
15 Pearson Correlation .389"" .477"" .341- .922~ 

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

N 100 100 100 100 
y Pearson Correlation .683~ .687- .s2s·· .853· .848-

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

N 100 100 100 100 100 .. . Correlation IS significant at the 0.01 level (2-talled). 
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Reliability 

Scale: Kehaodalao 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Exclude<fl 0 .0 
Total 100 100.0 

a. listwise deletion based on all vanables In the procedure. 

Reliabil~y Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

AJnha Standardized Items N of Items 

.631 .632 5 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
a1 4.31 761 100 
a2 4.14 .739 100 
a3 4.08 .661 100 
a4 4.10 .745 100 
a5 4.12 .742 100 

Summary Item Statistics 

Maximum I 
Mean Minimum Maximum Ranae Minimum 

Item Means 4.150 4.080 4.310 .230 1.056 
Item Variances .595 .546 .741 .195 1.358 
Inter-Item Covariances .152 -.073 .511 .584 -7.028 
lnter..Jtem Correlations .256 -.131 .928 1.060 -7.062 

Sunvnary Item Statistics 

Variance N of Items 
Item Means .008 5 
Item Variances .007 5 
Inter-Item Covariances .035 5 
Inter-Item Correlations .111 5 
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Item~ Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Corretation Correlation Deleted 

a1 16.44 4.027 .459 .289 .541 
a2 16.61 3.553 .685 .871 .423 
aJ 16.67 3.941 .388 .170 .578 
a4 16.65 3.624 .644 .864 .444 

a5 16.63 5.852 -.110 .025 .781 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation "'of Items 
20.75 6.008 2.451 5 
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Reliability 

Scale: Ketanggapan 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 
Tolal 100 100.0 

a. LiStwtse deletion based on all vanables 1n the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

Alpha Standardized Items N of Items 

.694 .593 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
b1 4.38 .749 100 
b2 4.19 .787 100 
b3 4.04 .864 100 
b4 3.92 .884 100 

Sunmary Hem Statistics 

Maximum/ Nof 
Mean Minimum Maximum Ranae Minimum Variance ll<>ms 

ll<>mMeans 4.133 3.920 4.380 .460 1.117 .039 4 
Item Variances .677 .561 .781 .220 1.392 .011 4 
Inter-Item Covariances .245 .112 .337 .225 3.018 .006 4 
Inter -Item Correlations .360 .168 .472 .303 2.802 .011 4 

Item-Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Multiple Alpha ifttem 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

b1 12.15 3.947 .382 .214 .684 
b2 12.34 3.499 .518 .296 .605 
b3 12.49 3.242 .533 .306 .592 

b4 12.61 3.311 .483 .318 .627 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

16.53 5.646 2.376 4 
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Reliability 

Scale: Keyakinan 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 

a. Ustwise deletion based on all variables in the procedure. 

ReliabiiHy Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

Alnha Standardized Items N of Items 

.867 .864 4 

Item Statistics 

Mean StC:. Deviation N 
c1 3.66 1.130 100 
c2 3.70 .948 100 
c3 3.71 .891 100 
c4 3.58 1.112 100 

Summary Item Statistics 

Maximum I Not 
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance Hems 

Hem Means 3.863 3.580 3.710 .130 1.036 .003 4 
Item Variances 1.051 .794 1.277 .483 1.609 .058 4 
lnter·ltem Covariances .652 .433 1.189 .757 2.749 .075 4 
Inter-Item Correlations .613 .433 .946 .514 2.187 .032 4 

Item-Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Multipfe Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

c1 10.99 6.111 .830 .899 .781 
c2 10.95 7.422 .718 .531 .832 
c3 10.94 8.522 .521 .342 .899 
c4 11.07 6.207 .828 .897 .782 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

14.65 12.028 3.468 4 
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Reliability 

Scale: Empati 

Case Processing Sunvnary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Exclude<f' 0 .0 
Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables m the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

Aloha Standardized Items N of Items 

.922 .923 5 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
d1 3.97 1.010 100 
d2 3.83 .900 100 
d3 4.01 .904 100 
d4 3.87 .928 100 
d5 3.82 .903 100 

Sunmary Item Statistics 

Maximum I Not 
Mean Minimum Maximum Rane~e Minimum Variance ~ems 

ttem Means 3.900 3.820 4.010 .190 1.050 .007 5 
Item Variances .865 .809 1.019 .210 1.260 .008 5 
Inter-hem Covariances .608 .502 .787 .286 1.569 .008 5 
Inter-Item Correlations .706 .569 .969 .380 1.646 .012 5 

Item-Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance If Item-Total Multiple Alpha if item 
ltem Deleted ltt!m Deleted Correlation Correlation Deleted 

d1 15.53 10.373 .782 .640 .909 
d2 15.67 10.567 .an .947 .890 
d3 15.49 10.919 .793 .684 .905 
d4 15.63 11.205 .709 .595 .921 
d5 15.68 10.684 .842 .939 .896 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

19.50 16.475 4.059 5 
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Reliability 

Scale: Ketenvujudan 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excluded" 0 .0 
Total 100 100.0 

a. L1stwise deletion based on all var~ables 1n the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

Alpha Standardized Items N of Items 

.895 .897 4 

Hem Statistics 

Mean Std. Deviation N 
e1 3.86 1.128 100 
e2 3.67 1.035 100 
e3 3.82 1.086 100 
e4 3.83 .888 100 

Summary Item Statistics 

Maximum I No! 
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance Items 

rtem Means 3.795 3.670 3.860 .190 1.052 .007 4 
Item Variances 1.078 .789 1.273 .484 1.614 .044 4 

Inter-Item Covariances .734 .535 .913 .378 1.707 .017 4 

Inter-Item Correlations .685 .554 .782 .227 1.410 .005 4 

' 
Item-Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Multiple Alpha ifttem 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

e1 11.32 6.866 .842 .715 .836 
e2 11.51 7.465 .810 .665 .849 
e3 11.36 7.707 .702 .510 .890 
e4 11.35 8.513 .736 .576 .879 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15.18 13.119 3.622 4 
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Reliability 

Scale: Kepuasan Masyarakat 

Ca:;e Processing Surrmary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excluded8 0 .0 
Total 100 100.C 

a. Ustwise deletion based on all vanables m the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Based on 

Alpha Standardized Items N of Items 

.793 .793 5 

Item Statistics 

Mean Std. Devia~on tJ 
11 4.20 .739 100 
12 4.07 .655 100 
13 4.22 .705 100 
14 4.14 .725 100 
IS 4.14 .711 100 

Summary Item Statistics 

Maximum I No! 
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance Items 

Item Means 4.154 4.070 4.220 .150 1.037 .003 5 
ttem Variances .501 .429 .545 .116 1.270 .002 5 
lnter...ff:em Covariances .217 .126 .475 .349 3.775 .009 5 
Inter-Item Correlations .433 .273 .922 .649 3.382 .031 5 

ftem-Total Statistics 

Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

11 16.57 4.753 .481 .240 .784 
12 16.70 4.919 .515 .282 .771 

13 16.55 5.038 .414 .182 .802 
14 16.63 4.134 .741 .855 .696 

IS 16.63 4.195 .737 .855 .699 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

20.77 6.846 2.616 5 
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Regression 

Descriptive Statistics 

Mean Sid. Deviation N 
Kepuasan Masyarakat 3.89 .224 100 
Kehandalan 3.91 .583 100 
Ketanggapan 3.77 .533 100 
Keyakinan 3.38 .703 100 
Empa1y 3.78 .551 100 
Keterwujudan 3.92 .576 100 

Correlations 

Kepuasan 
Masvara.,..at Kehandalan Ke1anooaoan Kevakinan 

Pearson Kepuasan Masyarakat 1.000 .202 .672 .630 
Correlation Kehandalan .202 1.000 .152 -.127 

Ketanggaran .672 .152 1.000 .755 
Keyakinan .630 -.127 .755 1.000 
Empa1y .495 -.006 .~57 .260 
Keterwujudan .551 .246 .299 .180 

Sig. (1-1ailed) Kepuasan Masyarakat .022 .000 .000 
Kehandalan .022 .066 .105 
Ketanggapan .000 .066 .000 
Keyakinan .000 .105 .000 
Empaty .000 .478 .005 .004 
Keterwujudan .000 .007 .001 .037 

N Kepuasan Masyarakat 100 100 100 100 
KehandaJan 100 100 100 100 
Ketanggapan 100 100 100 100 
Keyakinan 100 100 100 100 
Empaty 100 100 100 100 
Keterwujudan 100 100 100 100 

16/41707.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Correlations 

Empaty Keterwuiudan 
Pearson Kepuasan Masyarakat .495 .551 
Correlation Kehandalan -.006 .246 

Ketanggapan .257 .299 
Keyakinan .260 .180 
Empaty 1.000 .290 
Keterwujudan .290 1.000 

Sig. (1-tailed) Kepuasan Masyarakat .000 .000 
Kehandalan .478 .007 
Ketanggapan .005 .001 
Keyakinan .004 .037 
Empaty .002 
Keterwujudan .002 

N Kepuasan Masyarakat 100 100 
Kehanda\an 100 100 
Ketanggapan 100 100 
Keyakinan 100 100 
Empaty 100 100 
Keterwujudan 100 100 

Variables Entered/Removedb 

Variables 
Model Variables Entered Removed Method 
1 

Keterwujudan, 
Keyakinan. 

Enter 
Kehan.dalan, ~mpaty, 
Ketanggapan 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Model Sunmaryb 

Adjusted R Std. Error of the 
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson 
1 .837a .701 .685 .126 1.954 

a. Predtctors: (Constant), Keterwu1udan, Keyakman, Kehandalan, Empaty, Ketanggapan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3.488 5 .698 44.125 .000 

Residual 1.486 94 .016 
Total 4.974 99 

a. Predtctors. (Constant), Keterwujudan, Keyakinan, Kehand:alan, Empaty, Ketanggapan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 
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CoefficientSS 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sia. 
t (Constant) 2.074 .139 14.936 .000 

Kehandalan .053 .024 .139 2.210 .030 
Ketanggapan .093 .040 .222 2.352 .021 
Keyaldnan .114 .030 .358 3.846 .000 
Empaty .104 .025 .256 4.221 .000 
Ketetwujudan .121 .024 .312 4.997 .000 
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Coefficients<' 

Collinearib; Statistics 

Model Tolerance VIF 
1 (Cons1ant) 

Kehandalan .805 1.242 
Ketanggapan .357 2.804 
Keyakinan .367 2.724 
Empaty .867 1.153 
KeterMJjudan .816 1.225 

a. Dependent Vartable. Kepuasan Masyarakat 

Collinearity Oiagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 
1 1 5.915 1.000 

2 .O«J 12.152 
3 .019 17.494 

4 .014 20.824 

5 .006 30.178 

6 .005 34.446 
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Collinearity Oiagnosticsa 

Variance Pro '\nrtions 

Model Dimension IConslant\ x1 x2 x3 x4 x5 
1 1 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .01 .13 .01 .21 .00 .02 
3 .00 .27 .02 .02 .53 .03 
4 .02 .09 .00 .00 .22 .92 
5 .97 .31 .01 .01 .25 .02 
6 .00 .20 .95 .76 .00 .01 

a. Dependent Vanabte: Kepuasan Masyarakat 

Residuals Statisticsl 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 3.50 4.28 3.89 .188 100 
Residual -.418 .345 .000 .123 100 
Std. Predicted Vatue -2.073 2.088 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.323 2.746 .000 .974 100 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 
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Charts 

Nm·mal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 
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Regression Standardized Predicted Value 
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Daftar F-ta~~ot~ Daftar Tabel Uji t 
Daftar F-tabel Daftar t-tabel 

to,99 I to,975 I to,9s I to.90 

DF r.~-r~~a~~--~~ 
'2 Jd 41 )I 0 ,051 

H-t-im~ ·~: 1~j~1 ~ t--;:--+-7~ ~ ~: nc 
,7086 ~ 944 616,3882 .2~ 4,6041 3, ~!:: .~ 
.,6079 '86 i.l9'l ,OSC S 4,0321 3,1634 ,57061 2,~ 
.91 1433 .5331 '4~81 6 .7074 9681 ,44691 1,9432 

.~;~~~ i#= 1.4995 841 .36461 894E 

r.-t--rnrn--~;~~~;;~1---?-:iiZ,u"' 1780 ~a~ ij 
~" :·"1 ~' "" ... ~~ =· 12 4 747: J!8531 ~~.25~'-+.;,..106~ 12 ,0545 :,5600 ,1788 I, '823 

~ 1~1 m::!~ ~: .7~~ 
HH-7'rr.iirH<'±~ ~~=: '·:~ ~t~+=~!ff.' ~ :lli, I 

5 

r-,~~-f-:

1 
;~i~ ~-~99 2.~TI :: 2,87 ,44so 10091 1,'341 

1- '-f- ~ ,685 n,;-+--<'1'
86 Jii ::1 

1434 :,SI671 .,661 .• -

31 

'75 2,542~ ,Jilt ,67' 2. 05~ 004 1,673~ 

55 .~:~~ 11650 ~~~ 2.5~~~-;2,.,J,.,..8J-+->5;;-+5~~<1-~J0441 :::~? 

& 
r664 i3J~ 1,6720 

1---T.+-7'- r6J6 i301 Jt' 1,671~ 
f-7.':-t--'?- 1531 /6UH ,661 ~3000 '.001< 1.6i; 

001: 1504 ,7581 2,5252 168 2.~ ~t='·0003 :·~: 
II 9985 1478 ~5 :,5~ ,366 61 ~ ~ •,v• 
62 9959 ~ rsJo :.52011 .. 363 62 !:657sr- 1,66981 
63 99 34 ~ -"'.:.:rs:::;UJS"-1-"'·"-'5 '1"-"-11--"":.36"'-!.1. 1_.__,6"--'-3_;!.""61~5"'-6 lii!,L_;:.2=962"-I~-"'!3"--I-'" II, ,66=--"941 
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66 1,986: ,1359 743' ,510! ,354 66 2,6524 ,293' 1,9966 1,66831 

1221 7300 ,4971 ,34U 73 ,9930 1,666(1 

74 

1108 7188 !,4859 ,3291 80 .638; .,28441 1,9901 I, i41 

1026 7106 !,477 ,3211 86 ,6342 !,281: 1,9879 1.662! 

,U'JJ4 '036 ,4707 ~I' 12 2,6303 !787 1,9861 1.6616 
14j ,0943 702: ,4696 ,31: 93 2,6291 !783 9858 1,6614 

,~j8f ,UK~L 6974 2,4645 ,307 98 2,6269 !764 1,9845 1,66061 

wo 
.~n I ,0882 6965 2,4631i .,306 99 2,6264 :~~ L~ 1.66041 
,9361 ·,0873 6955 2,4626 ,305 100 2.6259 'w ~ 1.66021 

Keterangan : Keterangan : 

DFI ~ Nmnerator 
DF2 = Denumerator 

DF ~Degree of Freedom (Derajat Kebebasan) 
a ~ Tingkat Signiftkansi 
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Tabel Nilai Kritis untuk Korelaoi r Product- Moment 

N 
Interval K :nercll}'llall 

N Interval Kepercayaan 
N 

Interval Kep_ercayaan N 
Interval Kepercayaan 

95% 99% 95% 99% 95% 99% 95% 99% 
3 0997 0,999 21 0433 0,549 39 0,316 0,408 85 0,213 0,278 
4 0950 0,990 22 0,423 0,537 40 0,312 0,403 90 0,207 0,270 
5 0 878 0,959 23 0 413 0,526 41 0,308 0,396 95 0,202 0,263 
6 0 811 0,917 24 0,404 0,515 42 0,304 0,393 100 0,195 0,256 
7 0754 0 874 25 0,396 0,505 43 0,301 0,389 125 0,176 0,230 
8 0 704 0,874 26 0,388 0,4% 44 0,297 0,384 150 0,159 0,210 
9 0,666 0798 27 0,381 0,487 45 0,294 0,380 175 0,148 0,194 
10 0632 0,765 28 0,374 0,478 46 0,291 0,276 200 0,138 0,181 
II 0,602 0,735 29 0,367 0,470 47 0,288 0 372 300 0,113 0,148 
12 0,576 0708 30 0,361 0,463 48 0,284 0,368 400 0,098 0,128 
13 0 553 0684 31 0 355 0,456 49 0,281 0,364 500 0,088 0,115 
14 0,532 0,661 32 0 349 0,449 50 0,297 0,361 600 0,080 0,105 
15 0 514 0,641 33 0,344 0,442 55 0 266 0,345 700 0,074 0,097 
16 0,497 0,623 34 0,339 0,436 60 0,254 0,330 800 0,070 0,091 
17 0,482 0,606 35 0,334 0,430 65 0,244 0 317 900 0,065 0,086 
18 0,468 0,590 36 0329 0,424 70 0,235 0,306 1000 0,062 0,081 
19 0,454 0,575 37 0,325 0,418 75 0,227 0,296 
20 0,444 0,561 38 0 320 0,413 80 0,220 0286 

Ket: 
N = Jumlah Sampel Penelitian 
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