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BAB 1V

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik scbagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan
(Kep.Menpan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003). Pelayanan publik pada umumnya
diberikan melalui beberapa organisasi birokrasi pemerintah. Organisasi-organisasi
tersebut juga bertanggung jawab dalam pelaksanaan-pelaksanaan kebijakan publik
yang dirancang untuk menciptakan kesejahteraan masyarakat. Sesuai dengan
amanat Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945 dalam
rangka penyelenggaraan pemerintahan daerah dimana pada Bab VI mengenai
Pemerintahan Daerah pada pasal 18 disebutkan bahwa pemerintah daerah
berwenang untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan menurut
asas otonomi dan tugas. Dimana hal tersebut diperjelas dengan Undang-undang
no. 32 tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah, bahwa pemberian otonomi luas
kepada daerah diarahkan untuk mempercepat terwujudnya kesejahteraan
masyarakat melah}i peningkatan pelayanan, pemberdayaan dan peran serta
masyarakat. Disamping itu melalui otonomi luas, daerah diharapkan mampu
meningkatkan daya saing dengan memperhatikan prinsip demokrasi, pemerataan,
keadilan, keistimewaan dan kekhususan serta potensi dan keanekaragaman daerah

dalam sistem Negara Kesatuan Republik Indonesia.
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Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu (KPPT) Kota Sibolga merupakan unsur
pendukung penyelenggaraan pemerintahan daerah dalam bidang pelayanan
perijinan yang mempunyai tugas pokok melaksanakan koordinasi urusan
Pemerintah Daerah dibidang perizinan dan non perizinan, pemantauan dan
sosialisasi, pelayanan pengaduan dan ketatusahaan secara terpadu dengan prinsip
koordinasi, integritas dan sinkronisasi, simplikasi, keamanan berdasarkan asas
otonomi dan tugas pembantuan. Pembentukan KPPT Kota Sibolga merupakan
upaya Pemerintah Kota Sibolga dalam rangka mewujudkan pelayanan perizinan
yang sesuai dengan prinsip-prinsip pelayanan publik di lingkungan Pemerintah
Kota Sibolga. Kantor Pelayanan Pgrizinan Terpadu Kota Sibolga dipimpin oleh
seorang Kepala Kantor, dibantu 1 (satu) orang Kepala Sub Bagian Tata Usaha dan
3 (tiga) orang Kepala Seksi, yaitu:

1. Kepala Seksi Pelayanan Pengaduan;
2. Kepala Seksit Pemantauan dan Sosialisasi; dan
3. Kepala Seksi Perijinan dan Non Perijinan.

Pada tahun 2006 dengan diterbitkannya Peraturan Walikota Sibolga Nomor
503/295/2006 Tanggal 29 Desember 2006 tentang Pembentukan Unit Pelayanan
Perizinan Terpadu Satu Pintu (UPPTSP) yang pada saat itu mengelola 13 jemis
pelayanan perizinan yaitu : Retribusi Izin Peruntukan Penggunaan Tanah;
Retribusi Izin Mendirikan Bangunan; Retribusi Izin Tempat Penjualan Minuman
Beralkohol; Pengelolaan dan Pengusahaan Sarang Burung Walet; Surat [zin
Tempat Usaha (SITU); Retribusi Izin Gangguan (HO); Retribusi Izin Trayek;

Surat Izin Mengemudikan Becak Dayung Dalam Kota Sibolga; Retribusi Surat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/42065.pdf

55

Izin Perdagangan; Retribusi Izin Usaha Industri dan Tanda Daftar Industri;
Retribusi Wajib Daftar Perusahaan Kota Sibolga; Usaha Rekreasi dan Hiburan
Umum; dan Retribusi Izin Pariwisata.

Seiring dengan semakin gencamya upaya Pemerintah Pusat untuk
meningkatkan pelayanan khususnya di bidang pelayanan perizinan dan tidak
berfungsinya dengan baik pelayanan pada UPPTSP, maka di bentuk Kantor
Pelayanan Perizinan Terpadu melalui Peraturan Daerah Kota Sibolga Nomor 3
Tahun 2012 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor Pelayanan Perizinan
Terpadu Kota Sibolga.

Landasan Hukum Pembentukan KPPT, adalah sebagai berikut :

1. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 24 Tahun 2006 tentang Pedoman
Penyelenégaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu.

2. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 20 Tahun 2006 tentang Pedoman
Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelayanan Perijinan Terpadu Di Daerah.

3. Peraturan Daerah Kota Sibolga Nomor 3 Tahun 2012 Tanggal 25 Mei 2012
tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota
Sibolga.

4. Peraturan Walikota Sibolga Nomor 180/05/2012 tentang Petunjuk
Pelaksanaan Peraturan Daerah Kota Sibolga Nomor 3 Tahun 2012 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga.

Dengan ditanda tanganinya Peraturan Walikota Sibolga Nomor 503/14/2012
tanggal 25 Mei 2012 tentang Pelimpahan Kewenangan Pelayanan Perizinan dan

Non Perizinan kepada Kepala Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga
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maka perizinan/non perizinan yang ditangani dan menjadi kewenangan KPPT

berjumlah 82 jenis izin/non izin dengan rincian sebagai berikut :

1. Jenis Perizinan, terdiri dari : Izin Gangguan/HO; Izin - Reklame; Izin
Pengelolaan dan Pengusahaan Sarang Burung Walet; Surat Jzin Usaha
Perdagangan (SIUP), Wajib Daftar Perusahaan (TDP); Izin Usaha Industri
dan Tanda Daftar Industri; Izin Usaha Jasa Konstruksi (IUJK); Izin Tempat
Penjualan Minuman Beralkohol; Izin Usaha Hotel; Izin Usaha Huntan
Wisata; Izin Usaha Pondok Wisata; Izin Usaha Cottege; Izin Usaha
Perkemahan; Jzin Usaha Restoran/Rumah Makan/Kedei Kopi/Pujasera; Izin
Usaha Jasa Boga/Cattering; Izin Usaha Angkutan Wisata; [zin Usaha Tempat
Konveksi, Pameran dan Balai Pertemuan; Izin Pengusahaan Atraksi Wisata;
Izin Pengusahaan Wisata Tirta dan Bahari; Izin Pengusahaan Taman
Rekreasi; lzin Pengusahaan Objek dan Daya Tarik Minat Khusus; Izin
Pengusahaan Kesenian Tradisional; Izin Pengusahaan Wisata Budaya dan
Religius; Izin Pengusahaan Pusat Olahraga; Izin Pengusahaan Gelanggang
Renang; Izin Pengusahaan Gelanggang Bowling; Izin Pengusahaan Padang
Golf; Izin Pengusahaan Arena Latihan Golf; lzin Pengusahaan Kolam
Memancing; Izin Pengusahaan Bola Ketangkasan; Izin Pengusahaan Arena
Bola Ketangkasan; Izin Pengusahaan Panti Mandi Uap; Izin Pengusahaan
Diskotik; Izin Pengusahaan Pangkas Rambut; Izin Pengusahaan Salon; Izin
Pengusahaan Musik Hidup; Izin Pengusahaan Karaoke; Izin Jasa Biro
Perjalanan; Izin Jasa Agen Perjalanan Wisata; Izin Pramu Wisata; Izin Jasa

Konvensi, Perjalanan Insentif dan Pameran; Izin Jasa Impresanat/EQ; Izin
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Jasa Konsultan Pariwisata; Izin Jasa Informasi Pariwisatan; lzin Praktek
Perorangan Dokter Spesialis; Izin Praktek Bersama Dokter Umum; Izin
Praktek Bersama Dokter Gigi; Izin Praktek Perorangan Dokter Umum; Izin
Praktek Perorangan Dokter Gigi; Izin Rumah Bersalin Type A; Izin Rumah
Bersalin Type B; lzin Balai Pengobatan Swasta; Izin Praktek Bidan; Izin
Apoteker  Pengelola Apotek; Izin Apoteker Pengganti; Izin Apoteker
Pendamping; Izin Apotek; Izin Toko Obat; Izin Tukang Gigi; Izin
Pengobatan Tradisional; Izin Salon Kecantikan Type A; Izin Salon
Kecantikan Type B; Izin Pusat Kebugaran Jasmani; Izin Fisiotrapis; [zin
Refraksionis Opticien; lzin Tekniker Gigi; Izin Pemusaran Jenazah; Izin
Praktek Perawat/Gigi; 1zin Optikal; Izin Laboratorium Klinik; Izin Trayek;
Izin Usaha Kapal; Izin Usaha Perikanan; .Izin Penangkapan Ikan; 1zin Usaha
Perikanan; Jzin Mendirikan Bangunan (IMB)

2. Jenis Non Perizinan, terdiri dari : Rekomendasi Izin Pemakaian Lap. Simare-
Mare; Rekomendasi Izin Pemakaian Gedung Nasional; Rekomendasi Izin
Pemakaian Gedung Serbaguna; Rekomendasi Izin Pemakaian Gedung
Olahraga; Rekomendasi Izin Pemakaian Stadion Horas; Rekomendasi Izin
Pemakaian Sebagian Badan Jalan.

Kantor Peiayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga dalam mendukung
keselarasan dan kesinambungan program pembangunan dengan visi Kota Sibolga
untuk 5 tahun kedepan (2011-2015) yaitu Bersama Kita Membangun Rakyat
Sibolga yang Sehat, Cerdas, Sejahtera dan Beradab, menetapkan visi sebagat

berikut “Mewujudkan Penyelenggaraan Pemerintahan yang Demokratis melalui
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Pemberian Pelayanan Perijinan Yang Berkeadilan, Transparan Dan Akuntabel .

Adapun misi Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga adalah sebagai

berikut :

1. Mewujudkan sistem pengelolaan perijinan yang handal

2. Menumbuhkembangkan sinergitas pengelolaan pelayanan perijinan yang
tangguh

Dasar pemilihan Kantor Pelayanan Perijinan sebagai objek penelitian yaitu
masih belum ditemukan penelitian mengenai pelayanan publik yang dilakukan di
Kantor Pelayanan Perijinan yang menyoroti pengaruh kualitas dan harga
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, sehingga perlu dilakukan penelitian
yang menyeluruh mengenai pelayanan publik yang diadakan di Kantor Pelayanan
Perijinan. Sedangkan dipilihnya Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kota
Sibolga dikarenakan Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kota Sibolga
merupakan kantor yang baru dibentuk yaitu pada tahun 2012 sehingga hal ini akan
menarik untuk diteliti, apakah dengan kantor yang baru dibentuk dapat
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat.

Fokus TAPM ini adalah pada penelitian terhadap dampak kepuasan
masyarakat yang mengurus perijinan terhadap pelayanan KPPT Kota Sibolga.
Dampak kepuasan masyarakat yang akan diteliti ini akan dilihat dari tiga aspek,
yang pertama bagaimana kualitas pelayanan akan berdampak terhadap harga
pelayanan, yang kedua bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan KPPT Kota
Sibolga akan memberikan dampak kepada kepuasan masyarakat, dan yang ketiga

bagaimana harga pelayanan memberikan dampak terhadap kepuasan.
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Pengukuran kinerja untuk kualitas pelayanan menurut Zeithaml er al.
(1990), dengan mempertimbangkan kelima faktor yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, Assurance, dan Access Emphaty. Jika kelima faktor itu memiliki
kualitas yang baik maka penyelenggaraan pelayanan di KPPT Kota Sibolga akan
semakin baik. Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, permasalahan di
KPPT Kota Sibolga dikaitkan dengan teori tersebut adalah: Reliability yaitu
kendala yang dihadapi, dimana masyarakat merasa biaya yang dikeluarkan tidak
sesuai dengan pelayanan yang didapatkan; reponsiveness yaitu sebagai sikap
tanggap atau respon yang diberikan, dimana masyarakat merasa ketidakjelasan
prosedur dalam pengurusan perijinan; Assurance yaitu jaminan atau kepercayaan
yang diberikan, dimana masyarakat merasa ketidaksesuain biaya  yang
dikeluarkan dengan biaya yang ditetapkan KPPT; Emphaty yaitu skap peduli,
dimana masyarakat merasa kurang ditanggapi keluhan-keluahn yang disampaikan.

Sementara itu konsep harga suatu pelayanan mengacu pada konsep Kotler
(1997:34) dengan mempertimbangkan faktor harga moneter, harga waktu, harga
tenaga, dan harga psikis. Berdasarkan konsep ini dicoba diukur harga pelayanan
yang diberikan oleh KPPT Kota Sibolga. Kedua aspek pengukuran kinerja diatas,
kemudian dikaitkan dengan penilaian tingkat kepuasan masyarakat yang dikutip
berdasarkan pernyataan Giese dan Cote (2000), yaitu penilaian tingkat kepuasan
berdasarkan konsep Cadotte, Woodruff, Jenkins, Halstead, Hartman, Schmitdt,
Westbrook dan Reilly mengenai respon afektif dari konsumen atau masyarakat
yang mendapatkan pelayanan sebelum pelayanan, saat pelayanan, setelah

pelayanan dan rekomendasi.
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Tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan teori-teori diatas dan gejala-

gejala yang ditemukan pada KPPT Kota Sibolga, diperoleh gambaran bahwa

tingkat kepuasan masyarakat belum optimal.

Berdasarkan ketiga aspek diatas, yaitu kualitas pelayanan, harga pelayanan

dan kepuasan masyarakat, masih belum ditemui kajian mengenai ketiga aspek

tersebut yang dilakukan pada kantor perijinan, sehingga menjadikan kajian

penyelenggaraan pelayanan pada KPPT Kota Sibolga perlu untuk dilakukan.

B. Deskripsi responden

Profil responden pengguna Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kota

Sibolga adalah sebagai berikut :

Tabel 4.1
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
Valid Laki-laki 57 62.6 62.6 62.6
Perempuan 34 37.4 374 100.0
Total 91 100.0 100.0

Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa masyarakat yang menjadi responden

adalah pengusaha laki-laki sebanyak 57 orang dengan persentase 62,6 % dan

pengusaha perempuan sebanyak 34 orang dengan persentase 37,4 %.
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Tabel 4.2
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent

Valid SMA 78 85.7 85.7 85.7

DIPLOMA 2 2.2 22 87.9

S1 11 12.1 12.1 100.0

Total 91 100.0 100.0 B

Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah

Dari tabel 4.2 menunjukkan bahwa masyarakat yang menjadi responden
adalah pengusaha dengan tingkat pendidikannya SMA sebanyak 78 orang dengan
persentase 85,7%, DIPLOMA scbanyak 2 orang dengan persentase 2,2%, dan S1]

sebanyak 11 orang dengan persentase 12,1 %

Tabel 4.3
Profil Responden Berdasarkan Alamat
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Kec. Sibolga Utara 7 7.7 7.7 7.7

Kec. Sibolga Sambas 25 27.5 27.5 35.2
Kec. Sibolga Selatan 16 17.6 17.6 52.7
Keec. Sibolga Kota 43 47.3 47.3 100.0
Total 91 100.0 100.0

Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah

Dari tabel diatas menunjukkan Masyarakat menjadi responden adalah
pengusaha yang bertempat tinggal di Kec. Sibolga Utara sebanyak 7 orang dengan
persentase 7,7%, Kec. Sibolga Sambas sebanyak 25 orang dengan persentase
27,5%, Kec. Sibolga Selatan sebanyak 16 orang dengan persentase 17,6%, dan

Kec. Sibolga Kota sebanyak 43 orang dengan persentase 47,3%.
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Tabel 4.4
Profil Responden Berdasarkan Umur
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <26 4 4.4 44 4.4
26-35 19 20.9 20.9 253
36-45 30 33.0 33.0 58.2
46-50 9 9.9 9.9 68.1
>51 29 31.9 31.9 100.0
Total 91 100.0 100.0

Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah

Dari tabel diatas menunjukkan Masyarakat yang menjadi responden adalah

pengusaha dengan range umur >26 tahun sebanyak 4 orang dengan persentase

4,4% , range umur 26-35 sebanyak 19 orang dengan persentase 20.9%, range

umur 36-45 sebanyak 30 orang dengan persentase 33%, range umur 46-30

sebanyak 9 orang dengan persentase 9,9%, dan range umur >51 sebanyak 29

orang dengan persentase 31.9%.
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C. Distribusi Jawaban Responden
Tabel 4.5
Variabel Kualitas Pelayanan(X1)
. Frekuensi Pendapatan Responden (%)
l‘)‘;::'l‘ﬁ::: Skor 5 Skor4 | Skor3 | Skor2 | Skorl | Rata-
(Pernyataan) SS S RR TS STS rata
N %o N % N|% | N| % | N | %
1 60 | 659 | 17 [ 187 7 [ 77| 6 |66 | 1 1,1 442
2 17 | 187 | 34 | 374 | 28 /30,8 12 |13,2; 0 | 0,0 | 3,62
3 26 | 28,6 | 37 1407 9 |99 | 18 | 198 1 1,1 3,76
4 55 1604 | 14 | 154 | 14 | 154 7 | 77 | 1 1,1 4,26
5 50 | 54,9 | 33 | 36,3 4 4.4 4 4.4 0 0,0 442
6 0 00 | 18 | 19,8 | 13 | 143 25 |275| 35 |38,5, 215
7 0,0 15 11657 10 (11,0 31 13411 35 1385, 205
8 42 | 46,2 | 41 | 45,1 7 | 7.7 1 1,1 0 | 0,0 | 436
9 42 | 46,2 | 41 | 45,] 7 7,7 ] 1.1 0 0.0 4.36
10 42 | 46,2 | 41 | 45,1 7 0171 1,1 0 | 00| 436
11 42 | 46,2 | 41 | 45.1 7 1771 1 1.1 0 | 001 436
12 0 00 | I8 | 198 | 13 ;143 | 25 |27,5| 35 |38,5] 2,15
13 0 0,0 | 18 | 198 | 13 {143 | 31 |34,1 ] 29 | 31,9 2,22
14 32 | 352 | 36 | 396 | 13 [143] 9 | 99 1 1,1 3,98
15 0 00 | 18 | 198 | 13 (143 | 25 {27,5] 35 |38,5| 215
16 39 | 429 |19 [ 209§ 26 286 7 | 7,74 O | 0,0 | 3,99
17 0 00 | 18 | 198 { 13 [143 | 25 {27,5] 35 | 385 2,15
18 39 1429 |19 1 209 | 26 |286!0 7 | 77| O | 00 | 399
19 38 141,833 1363 | 8 [ 88 9 | 99| 3 33| 403
20 42 | 46,2 | 41 | 45,1 7 0717 1 1,1 0 | 00| 436
21 50 1549 | 33 | 363 | 4 |44 | 4 [ 44| 0 | 0,0 | 442
22 0 00 | 18 | 198 | 13 (1431 25 [27,5] 35 {385 2,02
23 36 [ 396 | 35 | 385 8 [ 881 9 |99 | 3 |33 | 401
24 9 99 | 35 | 385 21 |23,1] 19 (209t 7 | 7,7 ] 3,35
25 37 1407 | 14 | 154 | 35 | 385 5 {55 0 | 0,0 3,99
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Untuk pertanyaan no 1 “Tersedianya fasilitas yang lengkap dan keadaan
fisik gedung KPPT Kota Sibolga, seperti listrik, air, toilet, drainase, tempat parkir,
Jaringan informasi dan komunikasi berupa papan pengumuman, brosur, leaflet,
kotak saran, tarif pelayanan yang menunjang kelancaran pelayanan KPPT Kota
Sibolga” 60 orang responden (66%) menjawab sangat setuju, 17 orang responden
(19%) menjawab setuju, 7 orang responden (8%) menjawab ragu-ragu, 6 orang
responden (7%) yang menjawab tidak setuju, dan 1 orang responden (1%)
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 2 “Kenyamaﬁan, kebersihan dan kerapihan ruang
pelayanan pada KPPT Kota Sibolga”, 17 orang responden (19%) menjawab
sangat setuju, 34 orang responden (37%) menjawab setuju, 28 orang responden
(31%) menjawab ragu-ragu, 12 orang responden (13%) menjawab tidak setuju,
dan tidak satu pun responden (0 %) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 3 “Pengaturan loket tempat pelayanan pada KPPT
Kota Sibolga”, 26 orang responden (29%) menjawab sangat setuju, 37 orang
responden (41,1%) yang menjawab setuju , 9 orang responden (10%) menjawab
ragu-ragu, 18 orang responden (20%) yang menjawab tidak setuju, dan 1 orang
responden (1%)yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 4 “Kondisi dan kecukupan peralatan dan perlengkapan
kantor untuk memudahkan pelayanan pada KPPT Kota Sibolga (seperti :
komputer, mesin tik, telepon, mesin fax, dll)”, 55 orang responden (60%) yang
menjawab sangat setuju, 14 orang responden (15%) yang menjawab setuju, 14

orang responden (15%) yang menjawab ragu-ragu, 7 orang responden (8%) yang
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menjawab tidak setuju, dan 1 orang responden (1%) yang menjawab sangat tidak
setuju.

Untuk pertanyaan no 5 “Formulir yang jelas dan mudah pengisiannya
sehingga dapat dimengerti oleh masyarakat”, 50 orang responden (55%) yang
menjawab sangat setuju, 33 orang responden ( 36%) yang menjawab setuju, 4
orang responden (4%) yang menjawab ragu-ragu, dan 4 orang responden yang
(4%) menjawab tidak setuju, dan tidak satu pun responden (0 %) menjawab sangat
tidak setuju.

Untuk Pertanyaan no 6 “Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalam
memenuhi ketepatan waktu dalam penyelesaian layanan yang telah dijanjikan”,
tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang responden
(20%) yang menjawab éetuju, 13 orang responden (14%) yang menjawab ragu-
ragu, 25 orang responden (27%) yang menjawab tidak setuju, dan 35 orang
responden atau {(38%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 7 “Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalam
memberikan informasi dan keterangan mengenai pengurusan pelayanan yang
cepat, mudah dan tidak berbelit”, tidak satu pun responden (0%) yang menjawab
sangat setuju, 15 orang responden (16%) yang menjawab setuju, 10 orang
responden (11%) yang menjawab ragu-ragu, 31 orang responden (34%) yang
menjawab tidak setuju, dan 35 orang responden atau (38%) yang menjawab
sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 8 “Penerapan ketepatan jam kerja kantor dan jadwal

pelayanan” 42 orang responden (46%) yang menjawab sangat setuju, 41 orang
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responden (45%) yang menjawab setuju, 7 orang responden (8%) yang menjawab
ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%) yang menjawab tidak setuju dan tidak satu
pun responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju

Untuk pertanyaan no 9 “Kesesuaian antara pelayanan yang disampaikan.
dengan standar pelayanan yang ditetapkan™, 42 orang responden (46%) yang
menjawab sangat setuju, 41 orang responden (45%) yang menjawab setuju, 7
orang responden (8%) yang menjawab ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%)
vang menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab
sangat tidak setuju

Untuk pertanyaan no 10 “Tersedianya semua jenis pelayanan perijinan yang
dibuthkan oleh masyarakat”, 42 orang responden (46%) yang menjawab sangat
setuju, 41 orang responden (45%) yang menjawab setuju, 7 orang responden (8%)
yang menjawab ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%) yang menjawab tidak
setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju

Untuk pertanyaan no 11 “Kemudahan dala-m akses mendapatkan informast
dan aplikasi serta pengisian formulir perijinan”, 42 orang responden (46%) yang
menjawab sangat setuju, 41 orang responden (45%) yang menjawab setuju, 7
orang responden (8%) yang menjawab ragu-ragu, dan | orang responden (1%)
yang menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab
sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 12 “Tindakan segera petugas KPPT Kota Sibolga
dalam menyelesaikan masalah atau memberikan bantuan kepada masyarakat

pemohon layanan”, tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat setuju,
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18 orang responden (20%) menjawab setuju, 13 orang responden (14%)
menjawab ragu-ragu, 25 orang responden (27%) menjawab tidak setuju, dan 35
orang responden (38%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 13 “Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalam
memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti tentang pengurusan
layanan”, tidak sa-tu pun responden (0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang
responden (20%) menjawab setuju, 13 orang responden (14%) menjawab ragu-
fagu, 31 orang responden (34%) menjawab tidak setuju, dan 29 orang responden
(32%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 14 “Kecepatan petugas KPPT Kota Sibolga untuk
cepat tanggap terhadap keluhan masyarakat pengguna layanan”, 32 orang
responden (35%) menjawab sangat setuju, 36 orang responden (40%) menjawab
setuju, 13 orang responden (14%) menjawab ragu-ragu, 9 orang responden (10%)
menjawab tidak setuju, dan 1 orang responden (1%) menjawab sangat tidak
setuju.

Untuk pertanyaan no 15 “Kemudahan dalam pelayanan”, tidak satu pun
responddn (0%) yang menjawab sangat sefuju, 18 orang responden (20%)
menjawab setuju, 13 orang responden (14%) menjawab ragu-ragu, 25 orang
responden (27%) menjawab tidak setuju, dan 35 orang responden (38%)
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 16 “Pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki
pegawal rhembuat masyarakat merasa yakin”, 39 orang responden (43%)

menjawab sangat setuju, 19 orang responden (21%) menjawab setuju, 26 orang
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responden (29%) menjawab ragu-ragu, dan 7 orang responden (8%) menjawab
tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat tidak
setuju.

Untuk pertanyaan no 17 “Kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan
biaya yang ditetapkan™, Tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat
setuju, 18 orang responden (20%) menjawab setuju, 13 orang responden (14%)
menjawab ragu-ragu, 25 orang responden (27%) menjawab tidak setuju, dan 35
orang responden (38%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 18 “Mekanisme jalur pengaduan jika pengguna
layanan mengalami masalah dalam pengurusan perijinan”, 39 orang responden
(43%) menjawab sangat setuju, 19 orang responden (21%) menjawab setuju, 26
orang responden (29%) menjawab ragu-ragu, dan 7 orang responden (8%)
menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat
tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 19 “Petugas KPPT Kota Sibolga memiliki sikap jujur,
ramah, sopan dan dapat dipercaya serta kemampuan dalam memberikan
pelayanan secara menyeluruh dan tuntas”, 38 orang responden (42%) menjawab
sangat setuju, 33 orang responden (36%) menjawab setuju, 8 orang responden
{9%) menjawab ragu-ragu, 9 orang responden (10%) menjawab tidak setuju, dan 3
orang responden (3%} menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 20 “Jaminan keamanan dalam pelayanan apabila
terjadi kesalahan dalam pengurusan perijinan”, 42 orang responden {(46%) yang

menjawab sangat setuju, 41 orang responden (45%) yang menjawab setuju, 7
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orang responden (8%) yang menjawab ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%)
yang menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab
sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 21 “Ketersediaan petugas pelayanan selama jam
kerja”, 50 orang responden (55%) menjawab sangat setuju, 33 orang responden
(36%) menjawab setuju, 4 orang responden (4%) menjawab ragu-ragu, 4 orang
responden (4%) menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 22 “Pegawai mudah dihubungi”, tidak satu pun
responden (0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang responden (20%)
ménjawab setuju, 13 orang responden (14%) menjawab ragu-ragu, 25 orang
responden (27%) menjawab tidak setuju, dan 35 orang responden (38%)
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 23 “Perhatian petugas KPPT Kota Sibolga secara
khusus kepada masyarakat”, 36 orang responden (40%) menjawab sangat setuju,
35 orang responden (38%) menjawab setuju, 8 orang responden (9%) menjawab
ragu-ragu, 9 orang responden (10%) menjawab tidak setuju, dan 3 orang
responden (3%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 24 “Mendengarkan dengan seksama keluhan-keluhan
masyarakat”, 9 orang responden (10%) menjawab sangat setuju, 35 orang
responden (38%) menjawab setuju, 21 orang reponden (23%) menjawab ragu-
ragu, 19 orang responden ( 21%) menjawab tidak setuju, dan 7 orang responden

(8%) menjawab sangat tidak setuju
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Untuk pertanyaan no 25 “Kemudahan menyampaikan keluhan”37 orang

responden (41%) menjawab sangat setuju, 14 orang responden (15%) menjawab

setuju, 35 orang reponden (38%) menjawab ragu-ragu, dan 5 orang responden

(5%) menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%) yang menjawab

sangat tidak setuju.

Tabel 4.6
Variabel Harga Pelayanan (X2)
FrekuensiPendapatanResponden (%)
Indikator | gy or 5 Skor4 | Skor3 | Skor2 | Skorl | Rata-
Penelitian
(Pernyataan) SS S RR TS STS rata
N % N % N % % %
26 37 | 40,7 | 14 | 154 | 35 [385| 5 |55 0 | 00| 3091
27 0 0,0 | 18 1198 | 13 | 14,3 | 31 | 34,1 29 ;31,9 2,02
28 0 | 00 | 18 | 198 13 | 143} 31 (34,11 29 {31,9| 2,02
29 21 1231 9 99 (57 (626 4 [ 44 | O | 0,0 | 3,52
30 60 1659 | 17 [ 187 7 | 77| 6 | 6,6 1,1 | 442
3 0 00 V181198 | 13 11431 31 1341} 29 {319 2,02
32 50 549433 363 4 |44 | 4 |44 0 | 00 | 442
33 0 0,0 {18 [ 198 | 13 | 1431 31 )34,1 | 29 | 31,9 2,02

Untuk pertanyaan no 26 “Ongkos menuju ke tempat pelayanan adalah

murah”, 37 orang responden (41%) menjawab sangat setuju, 14 orang responden

(15%) menjawab setuju, 35 orang reponden (38%) menjawab ragu-ragu, dan 5

orang responden ( 5%) menjawab tidak setuju dan tidak satu pun responden (0%}

yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 27 “Harga pelayanan murah” tidak satu pun responden

(0%) yang menjawab sangat sctuju, 18 orang responden (20%) yang menjawab

setuju, 13 orang responden (14%) yang menjawab ragu-ragu, 31 orang responden
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(34%) yang menjawab tidak setuju, dan 29 orang responden atau (32%) yang
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 28 “Lama antrian sebentar” tidak satu pun responden
(0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang responden (20%) yang menjawab
setuju, 13 orang responden (14%) yang menjawab ragu-ragu, 31 orang responden
(34%) yang menjawab tidak setuju, dan 29 orang responden atau (32%) yang
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 29 “Proses pelayanan cepat”, 21 orang responden
(23%) menjawab sangat setuju, 9 orang responden (10 %) yang menjawab setuju,
57 orang responden (63%) yang menjawab ragu-ragu, dan 4 orang responden
(4%) vyang menjawab tidak setuju, dan tidak satu pun responden (0%) yang
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 30 “Tingkat ketidaklelahan sebelum mendapat
pelayanan”, 60 orang responden (66%) menjawab sangat setuju, 17 orang
responden (19%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%) menjawab ragu-ragu,
6 orang responden (7%) menjawab tidak setuju, dan 1 orang responden ( 1%)
menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 31 “Tingkat ketidaklelahan saat mendapat pelayanan”,
tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang responden
(20%) vang menjawab setuju, 13 orang responden (14%) yang menjawab ragu-
ragu, 31 orang responden (34%) yang menjawab tidak setuju, dan 29 orang

responden atau (32%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/42065.pdf

72

Untuk pertanyaan no 32 “Tingkat kemudahan untuk mendapatkan
persyaratan pelayanan”, 50 orang responden (55%) menjawab sangat setuju, 33
orang responden (36%) menjawab setuju, 4 orang responden (4%) menjawab
ragu-ragu, 4 orang responden (4%) menjawab tidak setuju dan tidak satu pun
responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 33 “Tingkat kemudahan untuk menjalankan prosedur
pelayanan”, tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat setuju,18 orang
responden (20%) yang menjawab setuju, 13 orang responden (14%) yang
menjawab ragu-ragu, 31 orang responden (34%) yang menjawab tidak setuju, dan
29 orang responden atau (32%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Tabel 4.7
Variabel Kepuasan Pelayanan (Y2)

FrekuensiPendapatanResponden (%)
Indik_at'or Skor 5 Skor 4 Skor 3 Skor 2 Skor1 | Rata—
Penelitian
(Pernyataan) SS S RR TS STS rata
N % N| % | N| % | N{| %-| N| %
34 30 33,0 )24 26427297, 7 |77} 3 ]33] 3,78
35 42 1462 | 41 {451 | 7 (7,7 1 L1t 0 |00 436
36 42 (462 | 41 (451 7 |77 (1 | L1 | O | 0,0 | 436
37 42 1462 141 [ 451 7 | 77| 1 [ L1 | O |00 436
38 27 1297 31 | 341 7 } 7,712 )132] 14 1154 | 3,49
39 38 1418|133 [363| 8 1881 9 |99 | 3 ]33 403
40 551604114 | 154 |14 |154 7 {77 (1 | 1,1 | 4,26
41 42 (46,2 1 41 {4514 7 | 7,7 | 1 L { 0 { 0,0 436
42 9 | 99 {12 13,2 | 31 |34,1 ] 26 [28,6¢ 13 {143 276
43 60 16591171187 | 7 177 6 166 | 1 | 1,1 | 442
44 39 1429119 1209 |26 |286| 7 {77 0 | 001 399
45 0100 | 4 | 44 |26 28,642 |46,2]| 19 209 2,16
46 0 |00 |18 198} 13 {143 31 {34,129 {31,9{ 2,22
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Untuk pertanyaan no 34 “Apakah citra pelayanan KPPT Kota Sibolga telah
sesuai dengan harapan masyarakat “, 30 orang responden (33%) menjawab sangat
setuju, 24 orang responden (26%) menjawab setuju, 27 orang reponden (30%)
menjawab ragu-ragu, 7 orang responden (8%) menjawab tidak setuju, dan 3 orang
responden ( 3%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 35 “Apakah Saudara puas dengan kondisi pelayanan
KPPT Kota Sibolga”, 42 orang responden (46%) menjawab sangat setuju, 41
orang responden (45%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%) menjawab ragu-
ragu, dan 1 orang responden (1%) menjawab tidak setuju, dan tidak satu pun
responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 36 “Apakah Saudara percaya terhadap pelayanan
KPPT Kota Sibolga™ 42 orang responden (46%) menjawab sangat setuju, 41
orang responden (45%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%) menjawab ragu-
ragu, dan 1 orang responden (1%) menjawab tidak setuju, dan tidak satu pun
responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 37 “Apakah Saudara senang dan berkeinginan untuk
berurusan KPPT Kota Sibolga™, 42 orang responden (46%) menjawab sangat
setuju, 41 orang responden (45%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%)
menjawab ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%) menjawab tidak setuju, dan
tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 38 “Apakah Saudara bingung pada saat pertama kali
berurusan dengan KPPT Kota Sibolga™, 27 orang responden (30%) menjawab

sangat setuju, 31 orang responden (34%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%)

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/42065.pdf

74

menjawab ragu-ragu, 12 orang responden (13%) menjawab tidak setuju, dan 14
orang responden (15%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan No 39 “Apakah Saudara bingung pada saat pelayanan
KPPT Kota Sibolga”, 38 orang responden (42%) menjawab sangat setuju, 33
orang responden (36%) menjawab setuju, 8 orang reponden (9%) menjawab ragu-
ragu, 9 orang responden (10%) menjawab tidak setuju, dan 3 orang responden
(3%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 40 “Apakah Saudara nyaman dan senang pada saat
pelayanan KPPT Kota Sibolga”, 55 orang responden (60%) menjawab sangat
setuju, 14 orang responden (15%) menjawab setuju, 14 orang reponden (15%)
menjawab ragu-ragu, 7 orang responden (8%) menjawab tidak setuju, dan 1 orang
responden { 1%} menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 41 “Apakah saudara nyaman setelah mendapat
pelayanan KPPT Kota Sibolga™, 42 orang responden (46%) menjawab sangat
setuju, 41 orang responden (45%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%)
menjawab ragu-ragu, dan 1 orang responden (1%) menjawab tidak setuju, dan
tidak satu pun responden (0%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 42 “Apakah saudara maklum terhadap pelayanan yang
di berikan KPPT Kota Sibolga”, 9 orang responden (10%) menjawab sangat
setuju, 12 orang responden (13%) menjawab setuju, 31 orang reponden (34%)
menjawab ragu-ragu, 26 orang responden {29%) menjawab tidak setuju, dan 13

orang responden ( 14 %) menjawab sangat tidak setuju.
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Untuk pertanyaan no 43 “Apakah Saudara berpandangan positif terhadap
KPPT Kota Sibolga™, 60 orang responden (66%) menjawab sangat setuju, 17
orang responden (19%) menjawab setuju, 7 orang reponden (8%) menjawab ragu-
ragu, 6 orang responden (7%) menjawab tidak setuju, dan 1 orang responden (
19%) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 44 “Apakah Saudara puas dan bangga terhadap
pelayanan KPPT Kota sibolga”, 39 orang responden (43%) menjawab sangat
setuju, 19 orang responden (21%) menjawab setuju, 26 orang reponden (29%)
menjawab ragu-ragu, dan 7 orang responden (8%) menjawab tidak setuju, dan
tidak satu pun responden {((%) yang menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 45 “Apakah Saudara setuju dengan sikap yang
mengganggap pelayanan KPPT buruk™, tidak satu pun responden (0%) yang
menjawab sangat setuju, 4 orang responden (4%) menjawab sctuju, 26 orang
responden (29%) menjawab ragu-ragu, 42 orang responden (46%) menjawab
tidak setuju, dan 19 orang responden (21 %) menjawab sangat tidak setuju.

Untuk pertanyaan no 46 “Apakah Saudara setuju dengan sikap yang
meragukan terhadap terhadap pelayanan KPPT Kota Sibolga”, tidak satu pun
responden (0%) yang menjawab sangat setuju, 18 orang responden (20%)
menjawab setuju, 13 orang responden (14%) menjawab ragu-ragu, 31 orang
responden (34%) menjawab tidak setuju, dan 29 orang responden (32%)

menjawab sangat tidak setuju.
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D. Analisa Data
Analisa data yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan analisa
regresi linier berganda. Dimana pengolahan data yang dilakukan menggunakan
program SPSS.
1. Uji Hipotesa 1 : Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Dimensi Tangibles
(X1y), Reliability (X13), Responsivennes (X13), Assurance (X1y4), Emphaty
(X1s), berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

a. Melihat kelayakan model regresi

Tabel 4.8
ANOVA® Hipotesis 1
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1157,985 51 231,597 20,532 ,000(a)

Residual 958,762 85 11,280

Total 2116,747 90
a Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Reliability, Responsivennes,

Assurance
b Dependent Variable: Kepuasan
Berdasarkan tabel 4.8 Anova(b) diatas terlihat bahwa nilai F hitung (20,532)
lebih besar dari F tabel (2,325, maka model regresi dinyatakan layak dan dari tabel
Anova(b) tersebut juga terlihat nilai signifikan (0,00) < 0,05 maka model regresi
dinyatakan layak. Sehingga kelayakan model regresi untuk pengujian hipotesis

pertama dinyatakan layak.
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b. Uji Asumsi Klasik
1). Uji Normalitas
Pada gambar 4.1 terlihat bahwa bentuk kurva tidak menceng ke kiri dan ke

kanan, sehingga data dapat dinyatakan normal, sehingga data terdistribusi secara

normal.
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan
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Gambar 4.1

Uii Normalitas Hinotesis 1

2). Uji Heteroskedastisitas

Dari gambar 4.2 di bawah terlihat pada grafik scalerplot titik-titik menyebar
secara acak tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik
diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi
heteroskedasitisitas pada model regresi, sehingga data yang kita gunakan

memenuhi syarat untuk dilakukan Regresi Berganda.
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan
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U1 Heteroskedasitisitas Hinotesis 1

3). Uj Multikolinieritas
Dari tabel 4.9 dibawah, karena nilai tolerance untuk indikator diatas bernilai
lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, maka data tersebut tidak

terkena multikolinearitas.

Tabel 4.9
Coefficients(a) Hipotesis 1
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 5,669 4280
Tangibles ,761 ,155 ,365 ,963 1,038
Reliability ,756 119 525 , 785 1,274
Responsivennes -,484 ,142 -,309 ,650 1,539
Assurance 382 ,156 ,232 ,599 1,671
Emphaty 378 ,238 ,162 510 1,961

a Dependent Variable: Kepuasan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




4).  Uji Linearitas

16/42065.pdf

79

Dari gambar 4.3 terlihat titik data berbentuk garis lurus, sehingga dapat

disimpulkan bahwa linearitas dalam regresi sudah dipenuhi.

Normal P-P Piot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan
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Uji Lintearitas Hipotesis 1

¢. Analisis Regresi Linier Berganda

1). Goodness of Fit atau uji Determinan (R?)

Tabel 4.10
Model Summary(b) Hipotesis 1
Model |R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,740(a) 347 ,520 3,359

a Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Reliability, Responsivennes,

Assurance
b Dependent Variable: Kepuasan
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Besérnya nilat R square pada tabel! diatas (model summary(b)) adalah

0,547. Angka 0,547 berarti 54,7% artinya kualitas pelayanan yang terdiri dari

dimensi fangibles, reliability, responsivennes, assurance, emphaty berpengaruh

sebesar 54,7% terhadap kepuasan masyarakat dengan kata lain hubungannya

cukup erat, sedangkan sisanya 45,3 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

diteliti dalam penelitian ini.

2). Uji Secara Serentak (Uji F)

Tabel 4.11
ANOVA" Hipotesis 1
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1157,985 5 231,597 20,532 ,000(a)
Residual 958,762 85 11,280
Total 2116,747 | 90

a Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Reliability, Responsivennes,

Assurance

b Dependent Variable: Kepuasan

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Fpine adalah 20,532 dengan

tingkat signifikansi 0,000. Sedangkan Fie pada alpha 5% adalah 2,32. Karena

Fhitung 20.532) > Frabel (2.32) dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa

pengaruh variabel independen (tangibles, reliability, responsivennes, assurance,

emphaty) secara screntak adalah positif dan signifikan terhadap kepuasan

masyarakat pada KPPT Kota Sibolga.
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3). Uji Parsial (uji t)

Tabel 4.12
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coeflicients
Model
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5669 4,280 1,325 189
Tangibles 761 ,155 365 | 4,903 ,000
Reliability ,756 119 5257 6,367 ,000
Responsivennes -, 484 142 -309 -3,416 ,001
Assurance ,382 ,156 232 2,458 ,016
Emphaty 378 238 162 | 1,586 116 |

a Dependent Variable: Kepuasan

Dari tabel diatas, dapat disimpulkan sebagai berikut :

a). Variabel tangibles berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05. Nilai thiwng (4.903) > tiabel (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel tangibles sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,761.

b). Variabel reliability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05. Nilai thiwng @367 > tuabel (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel reliability sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,756.

c). Variabel responsivennes berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,001) lebih kecil dari 0,05. Nilai thiwng (-3.416) < tabet (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel responsivennes sebesar satu satuan maka kepuasan

masyarakat tidak akan berkurang sebesar 0,484.
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d). Varabel assurance berpengaruh' secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,016) lebih kecil dari 0,05. Nilai Uhitung (2,458) > Label (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel assurance sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,382.

e). Vanabel emphaty tidak berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari
tingkat signifikansi (0,116) lebih besar dari 0,05. Nilai thiung (1.586) < Liabel (1.992)
artinya jika ditingkatkan variabel emphaty sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat tidak akan meningkat sebesar 0,378.

2. Uji Hipotesa 2 : Harga Pelayanan (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

a. Melihat kelayakan model regresi

Tabel 4.13
ANOVA" Hipotesis 2
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 47,383 1 47,383 2,038 ,157(a)
Residual 2069,364 89 23,251
Total 2116,747 90

a Predictors: (Constant), Harga

b Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel 4.11 Anova® diatas terlihat bahwa nilai F hitung (2,038)

lebih kecil dari F tabel (3,95), maka model regresi dinyatakan tidak layak dan dari
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tabel Anova(b) tersebut juga terlihat nilai signifikan (0,157) > 0,05 maka model
regrest dinyatakan tidak layak. Sehingga kelayakan model regresi untuk pengujian

hipotesis kedua dinyatakan tidak layak.

b. Uji Asumsi Klasik
1). Uji Normalitas

Pada gambar 4.4 terlihat bahwa bentuk kurva tidak menceng ke kiri dan ke
kanan, sehingga data dapat dinyatakan normal, schingga data terdistribusi secara

normal.

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan
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Gambar 4.4

UJii Normalitas Hinotesis 2

2). Uji Heteroskedastisitas
Dari gambar 4.5 di bawah terlihat pada grafik scalerplot titik-titik menyebar

secara acak tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik
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diatas mavpun dibawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi

heteroskedasitisitas pada model regresi, sehingga data yang kita gunakan

memenuhi syarat untuk dilakukan Regresi Berganda.

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized Residual
(=]

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.5
Uii Heteroskedasitisitas Hinotesis 2

3). Uji Multikolinieritas

Dari tabel 4.11 dibawah, karena nilai tolerance untuk indikator diatas

bernilai lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, maka data tersebut

tidak terkena multikolinearitas.

Tabel 4.14
Coefficients(a) Hipotesis 2
. i Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 42,686 2,617
Harga ,151 105 | ,150 | 1,000 1,000

a Dependent Variable: Kepuasan
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4).  Uji Linearitas
Dari gambar 4.6 terlihat titik data berbentuk garis lurus, sehingga dapat

disimpulkan bahwa linearitas dalam regresi sudah dipenuhi.

Normal P-P Piot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan

B o e
0.8 -

06

04 - FUo

Expected Cum Prob

04 06 08 10
QObserved Cum Prob

Gambar 4.6
Uji Liniearitas Hipotesis 2

¢. Analisis Regresi Linier Berganda

1). Goodness of Fit atau uji Determinan (R?)

Tabel 4.15
Model Summary(b) Hipotesis 2
Model (R R Square | Adjusted R Square ! Std. Error of the Estimate
1 ,150(a) ,022 LOl11 4,822

a Predictors: (Constant), Harga
b Dependent Variable: Kepuasan

Besarnya nilai R square pada tabel diatas (model summary(b)) adalah

0,022. Angka 0,22 berarti 2,2% artinya harga pelayanan berpengaruh sebesar

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16/42065.pdf

86

2,2% terhadap kepuasan masyarakat dengan kata lain hubungannya tidak erat,
sedangkan sisanya 97,8 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

2). Uji Secara Serentak (Uji F)

Tabel 4.16
ANOVA(b) Hipotesis 2

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 47,383 1 47383 2,038 | ,157(a)
Residual 2069,364 89 23,251
Total 2116,747 90 13

a Predictors: (Constant), Harga
b Dependent Variable: Kepuasan

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Fpjuee adalah 2,038 dengan
tingkat signifikansi 0,157. Sedangkan Fiet pada alpha 5% adalah 3,95. Karena
Fhitung 2,038) > Feabel 3,95y dan tingkat signifikansi 0,157 > 0,05 menunjukkan bahwa
pengaruh variabel independen harga pelayanan secara serentak adalah negatif dan

tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga.

3). Uji Parsial (uji t)

Tabel 4.17
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coefficients CoefTicients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 42,686 2,617 16,309 ,000
Harga 151 ,105 ,150 1,428 ,157

a Dependent Variable: Kepuasan
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Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa variabel harga pelayanan
berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat
KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat signifikansi (0,157) lebih besar
dari 0,05. Nilai thiwng (1,428) < tabel (1.990) artinya jika ditingkatkan variabel harga
pelayanan sebesar satu satuan maka kepuasan masyarakat tidak akan meningkat

sebesar 0,151.

3. Uji Hipotesa 3 : Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Dimensi Tangibles
(X1y), Reliability (Xli), Responsivennes (X13), Assurance (X14), Emphaty
(X1s5), dan Harga Pelayanan (X2) berpengarubh terhadap Kepuasan

Masyarakat (Y)

a. Melthat kelayakan model regresi

Tabel 4.18
ANOVA(b) Hipotesis 1
Sum of | Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1190,332 6 198,389 17,988 | ,000(a)

Residual 926,415 84 11,029

Total 2116,747 90
a Predictors: (Constant), Harga, Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty,

Responsivennes
b Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel 4.18 Anova(b) diatas terlihat bahwa nilai F hitung
(17,988) lebih besar dari F tabel (2,21), maka model regresi dinyatakan layak dan

dari tabel Anova(b) tersebut juga terlibat nilai signifikan (0,00) < 0,05 maka
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model regresi dinyatakan layak. Sehingga kelayakan model regresi untuk

pengujian hipotesis pertama dinyatakan layak.

b. Uji Asumsi Klasik
1). Uj Normalitas

Pada gambar 4.1 terlihat bahwa bentuk kurva tidak menceng ke kiri dan ke
kanan, sehingga data dapat dinyatakan normal, sehingga data terdistribusi secara

normal.
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan
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Gambar 4.7

Uil Normalitas Hinotesis 3

2). Uji Heteroskedastisitas

Dari gambar 4.8 di bawah terlihat pada grafik scalerplot titik-titik menyebar
secara acak tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik
diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi
heteroskedasitisitas pada model regresi, schingga data yang kita gunakan

memenuhi syarat untuk dilakukan Regresi Berganda.
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Uii Heteroskedasttisitas Hinotesis 3

3). Uji Multikolinieritas
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Dari tabel 4.91 dibawah, karena nilai tolerance untuk indikator diatas

bernilai lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, maka data tersebut

tidak terkena multikolinearitas.

Tabel 4.19
Coefficients(a) Hipotesis 1
Unstandardized Standardized
Coeftficients Coefficients | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 5,691 4,232
Tangibles ,837 ,160 A01 888 1,126
Reliability 173 ,118 ,536 179 1,283
Responsivennes -,282 ,183 -,180 ,381 2,627
Assurance ,395 ,154 ,240 ,597 1,675
Emphaty 414 ,237 ,178 ,306 1,977
Harga -,200 117 -,198 | 388 2,574

a Dependent Variable: Kepuasan
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Dari gambar 4.9 terlihat titik data berbentuk garis lurus, sehingga dapat

disimpulkan bahwa linearitas dalam regresi sudah dipenuhi.

Normai P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan
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Gambar 4.9

Uji Liniearitas Hipotesis 3

c. Analisis Regresi Linier Berganda

1). Goodness of Fit atau uji Determinan (R?)

Tabel 4.20
Model Summary(b) Hipotesis 3
Mode! |R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,750(a) ,562 931 3,321

a Predictors: (Constant), Harga, Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty,

Responsivennes
b Dependent Variable: Kepuasan
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Besarnya nilai R square pada tabel diatas (model summary(b)) adalah
0,531. Angka 0,531 berarti 53,1% artinya kualitas pelayanan yang terdiri dari
dimensi tangibles, reliability, responsivennes, assurance, emphaty dan harga
pelayanan berpengaruh sebesar 53,1% terhadap kepuasan masyarakat dengan
kata lain hubungannya cukup erat, sedangkan sisanya 46,9 % dipengaruhi oleh

variabel! lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2). Uji Secara Serentak (Uji F)

Tabel 4.21
ANOVA(b) Hipotesis 3
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1190,332 6 198,389 17,988 L000(a)
Residual 926,415 84 11,029

Total 2116,747 90

a Predictors: (Constant), Harga, Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty,

Responsivennes
b Dependent Variable: Kepuasan

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Friueg adalah 17,988 dengan
tingkat signifikansi 0,000. Sedangkan Fyye pada alpha 5% adalah 2,21. Karena
Fhitung (17.98%) > Fuabel 221y dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa
pengaruh variabel independen (tangibles, reliability, responsivennes, assurance,
emphaty) dan harga pelayanan secara serentak adalah positif dan signifikan

terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga.
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3). Uji Parsial (uji t)
Tabel 4.22
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5,691 4,232 1,345 182
Tangibles 837 ,160 401 | 5,240 ,000
Reliability ,773 118 ,536 | 6,561 ,000
Responsivennes -,282 183 -, 180 | -1,542 127
Assurance ,395 154 240 2,567 ,012
Emphaty 414 ,237 1781 1,751 ,084
Harga -,200 117 -,198 | -1,713 ,090

a Dependent Variable: Kepuasan

Dan tabel diatas, dapat disimpulkan sebagai berikat :

a). Variabel fangibles berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05. Nilai thiwung (52401 > teabet (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel tangibles sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,837.

b). Variabel reliability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,000} lebih kecil dari 0,05. Nilai thiwng (6,561)> tubel (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel reliability sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,773.

¢). Variabel responsivennes berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat

signifikansi (0,127) lebih besar dari 0,05. Nilai thiung (-1,542) < tuabel (1,992) artinya
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Jjika ditingkatkan variabel responsivennes sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat tidak akan berkurang sebesar (0,282.

d). Variabel assurance berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,012) lebih kecil dari 0,05. Nilai thitune 2.567) > tiabel (1.992) artinya
jika ditingkatkan variabel assurance sebesar satu satuan maka Kkepuasan
masyarakat akan meningkat sebesar 0,395.

e). Variabel emphaty tidak berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat darn
tingkat signifikansi (0,084) lebih besar dari 0,05. Nilai thitung (1.751) < tiabel (1.992)
artinya jika ditingkatkan variabel emphaty sebesar satu satuan maka kepuasan
masyarakat tidak akan meningkat sebesar 0,414.

f). Variabel harga pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Hal ini terlihat dari tingkat
signifikansi (0,090) lebih besar dari 0,05. Nilai thitung (-1,713) < tabel (1,992) artinya
jika ditingkatkan variabel responsivennes sebesar satu satuan maka kepuasan

masyarakat tidak akan berkurang sebesar 0,200.
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E. Pembahasan

1. Uji Hipotesis 1 : Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Dimensi Tangibles
(X14), Reliability (X1,), Responsivennes (X13), Assurance (X14), Emphaty
(X15), berpengaruh terhadap Kepuasan Masyarakat (Y)

Pada pembahasan uji hipotesis 1 pengujian yang dilakukan yaitu pengaruh
kualitas pelayanan yang terdini dari dimensi tangibles (X1,), reliability (X13),
responsivennes (Xl13), assurance (Xlg), emphaty (X1s) terhadap kepuasan
masyarakat (Y).

Dari hasil analisis SPSS, bahwa hasil uji secara parsial menunjukan bahwa
terdapat 3 (tiga) dimensi dari variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga
yaitu tangibles, reliability dan assurance. Artinya bahwa semakin meningkat
fasilitas yang ada pada KPPT Kota Sibolga maka kepuasan masyarakat akan
pelayanan KPPT akan semakin naik. Dimana fasilitas yang di gunakan KPPT
Kota Sibolga yang meliputt tempat parkir yang memadai, fasilitas gedung yang
cukup seperti komputer, jaringan telepon, kotak saran, ruang tunggu, kamar
mandi, AC serta sarana dan prasarana lainnya yang memberikan kenyamanan dan
kemudahan dalam akses pelayanan periijinan pada KPPT Kota Sibolga. Hal ini
ditunjang juga dengan kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan yang di
harapkan, seperti kemampuan dalam menempati janji, kemampuan memecahkan
masalah dan kemampuan untuk meminimumkan kesalahan serta kemampuan

petugas KPPT Kota Sibolga dalam menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
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masyarakat melalui pengetahuan, kesopanan serta menghargai perasaan
masyarakat. Sedangkan 2 (dua) dimensi dari Kkualitas pelayanan yaitu
responsivennes dan emphaty berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga. Artinya kepedulian dan sikap
tanggap yang diberikan oleh petugas KPPT Kota Sibolga dalam upaya memenuhi
kepuasan masyarakat berpengaruh negatif terhadap kepuasan masyarakat dengan
pelayanan KPPT Kota Sibolga.

Penelitian ini sesuai dengan teori Tjiptono (2002), bahwa kualitas memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Perusahaan yang tingkat
kepuasan pelanggannya tinggi menyediakan tingkat layanan pelanggan yang
tinggi pula (Tjiptono, 2000). Disamping itu penelitian ini juga sesuai dengan teori
Kotler (2002), bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan. Semakin tinggi tingkat
kualitas pelayanan menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan dan juga
mendukung harga yang lebih tinggi serta biaya yang lebih rendah.

Sedangkan dengan penelitian terdahulu, penelitian ini sejalan dengan
Yusroni (2012) bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan masyarakat.
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2. Uji Hipotesis 2 : Harga Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

Pada pembahasan uji hipotesis 2 pengujian yang dilakukan yaitu pengaruh
harga pelayanan (X2) terhadap kepuasan masyarakat (Y).
Dari hasil analisis SPSS, hasil uji secara parsial menunjukan bahwa variabel harga
pelayanan berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
masyarakat KPPT Kota Sibolga. Artinya bahwa semakin tinggi harga pelayanan
pada KPPT Kota Sibolga maka kepuasan masyarakat akan pelayanan pada KPPT
Kota Sibolga semakin menurun. Hal ini sesuai dengan penelitian Voss ef .af
(1998) bahwa persepsi harga mempengaruhi kepuasan dalam sebuah seting
eksperimental termasuk skenario check in dalam hotel. Hasil studinya
menunjukan bahwa ketika harga yang dirasakan sesuai dengan apa yang menjadi
harapan konsumen, hal itu akan berdampak terhadap tingkat kepuasan konsumen.
Sedangkan Fornell et .al (1996) juga menemukan bahwa persepsi harga
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam sebuah studi ekonomi makro termasuk

tujuh sektor industri.

3. Uji Hipotesis 3 : Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Dimensi Tangibles
(X1,), Reliability (X13), Responsivennes (X13), Assurance (X1s), Emphaty
(X15), dan Harga Pelayanan (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan
Masyarakat (Y)

Pada pembahasan uji hipotesis 3 pengujian yang dilakukan yaitu pengaruh

kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangibles (X1:), reliability (X1,),
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responsivennes (X13), assurance (X14), emphaty (X1s) dan harga pelayanan (X2)
terhadap kepuasan masyarakat (Y).

Dari hasil analisis SPSS, bahwa hasil uji secara simultan menunjukkan
variabel independen (fangibles, reliability, responsivennes, assurance, emphaty)
dan harga pelayanan adalah positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
pada KPPT Kota Sibolga atau dengan kata lain secara bersama-sama berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota
Sibolga. Hal ini berarti bahwa dimensi variabel kualitas pelayanan dan harga
pelayanan KPPT Kota Sibolga berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada
KPPT Kota Sibolga.

Penelitian ini sejalan dengan Cahyono (2008) bahwa antara harga pelayanan
dan kepuasan masyarakat terdapat hubungan yang erat dan antara kualitas
pelayanan dan harga pelayanan bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat
memperlihatkan hubungan yang erat. Disamping itu, penelitian ini sejalan dengan
Prasetio (2012), bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan, dan harga

terhadap kepuasan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis pertama ditemukan bahwa secara
parsial hanya dimensi tangibles, reliability, dan assurance yang berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota
Sibolga, sedangkan dimensi responsivennes dan emphaty berpengaruh negatif
dan tidak signifikan.

2. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis kedua ditemukan bahwa secara
parsial menunjukan bahwa variabel harga pelayanan berpengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat KPPT Kota Sibolga. Artinya
bahwa semakin tinggi harga pelayanan pada KPPT Kota Sibolga maka
kepuasan masyarakat akan pelayanan pada KPPT Kota Sibolga semakin
menurun.

3. Berdasarkan hasil pengujian pada hipotesis ketiga ditemukan bahwa secara
simultan menunjukkan variabel independen (tangibles, reliability,
responsivennes, assurance, emphaty) dan harga pelayanan adalah positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga atau
dengan kata lain secara bersama-sama berpengaruh secara positif dan

signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota Sibolga. Hal ini

98
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berarti bahwa dimensi variabel kualitas pelayanan dan harga pelayanan KPPT
Kota Sibolga berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada KPPT Kota
Sibolga. Dengan kata lain semakin meningkat kualitas dan harga pelayanan

maka kepuasan masyarakat semakin meningkat juga.

B. Saran

Pimpinan perlu memperhatikan dimensi daya tanggap (responsivness) dan
dimensi kepedulian (emphaty) yang diberikan oleh petugas KPPT Kota Sibolga
dalam upaya memenuhi kepuasan masyarakat karena dimensi ini tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan pelayanan
KPPT Kota Sibolga.

Untuk meningkatkan kemampuan dan kehandalan petugas KPPT Kota
Sibolga dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat agar petugas mampu
memberikan informasi secara benar dan tepat, tidak menunjukan sikap sok sibuk,
mampu memberikan pertolongan dengan segera, bersikap ramah, memahami
kebutuhan dan peduli kepada masyarakat, pimpinan perlu memberikan
bimbingan, arahan dan mengevaluasi kinerja setiap petugas sehingga dapat
memberikan pelayanan yang maksimal dan sesuai yang diharapkan serta
memberikan kepuasan bagi masyarakat. Disamping itu pimpinan perlu
mengikutsertakan petugas dengan mengikuti berbagai pelatihan atau pendidikan
tentang pelayanan, atau melakukan studi banding pada Kantor Pelayanan
Perijinan Terpadu yang telah mendapatkan penghargaan “Citra Pelayanan

Prima”yang diberikan oleh Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara.
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Variabel harga pelayanan berpengaruh negatif terhadap kepuasan
masyarakat pada KPPT Kota Sibolga. Hal ini dikarenakan masyarakat yang
dijadikan responden tidak mempertimbangkan vartabel tersebut, dimana harga
telah ditetapkan oleh Pemerintah Kota Sibolga melalui Peraturan Daerah (Perda)

Kota Sibolga.
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Petunjuk Cara Pengisian :

Berikan PENDAPAT pada pernyataan-pernyataan berikut dengan melingkari

jawaban yang Anda anggap paling sesuai.

Contoh.

dalam memenuhi ketepatan waktu dalam
penyelesaian layanan yang telah

dijanjikan

1. | Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga I

JAWABAN

s | ss|rrR]| TS |sTS

\/
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Lanjutan lampiran I

Benkut ini daftar pertanyaan mengenai PENDAPAT Bapak/Ibu/Saudara/i sebagai
customer Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu (KPPT) Kota Sibolga yang

diterima saat ini.

Petunjuk : Berilah tanda v pada jawaban yang Anda pilih untuk setiap nomor
pernyataan dibawah ini dengan ketentuan sebagai berikut :

1. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Tidak Setuju (TS)

3. Ragu-ragu (RR)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

KUISIONER KUALITAS PELAYANAN

JAWABAN
S ]SS | RR| TS| STS

NO. PERNYATAAN

Lo Tersedianya fasilitas yang lengkap dan keadaan fisik

gedung KPPT Kota Sibolga, seperti listrik, air, toilet,
drainase, tempat parkir, jaringan informasi dan komunikasi
berupa papan pengumuman, brosur, leaflet, kotak saran,
tarif pelayanan yang menunjang kelancaran pelayanan
KPPT Kota Sibolga

2. | Kenyamanan, kebersihan dan kerapihan ruang pelayanan
pada KPPT Kota Sibolga

3. | Pengaturan loket tempat pelayanan pada KPPT Kota
Sibolga
4. '} Kondisi dan kecukupan peralatan dan perlengkapan kantor

untuk memudahkan pelayanan pada KPPT Kota Sibolga
(seperti : komputer, mesin tik, telepon, mesin fax, dil)

5. | Formulir yang jelas dan mudah pengisiannya sehingga dapat
dimengerti oleh masyarakat

6. | Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalarn memenuhi
ketepatan waktu dalam penyelesaian layanan yang telah

dijanjikan I ]
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JAWABAN

NO. PERNYATAAN
S|SS|{RR| TS| STS

7. | Kemampuan petugas KPPT Kota Sibolga dalam
memberikan informasi dan keterangan mengenai
pengurusan pelayanan yang cepat, mudah dan tidak berbelit

8. | Penerapan ketepatan jam kerja kantor dan jadwal pelayanan

9. | Kesesuaian antara pelayanan yang disampaikan dengan
standar pelayanan yang ditetapkan

10. | Tersedianya semua jenis pelayanan perijinan yang
dibuthkan oleh masyarakat

11. | Kemudahan dalam akses mendapatkan informasi dan
aplikasi serta pengisian formulir perijinan

12. | Tindakan segera petugas KPPT Kota Sibolga dalam
menyelesaikan masalah atau memberikan bantuan kepada
masyarakat pemohon layanan

[3. | Kemampuan petugas KPPT Kota Sibofga dalam
memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti
tentang pengurusan layanan

14. | Kecepatan petugas KPPT Kota Sibolga untuk cepat tanggap
terhadap keluhan masyarakat pengguna layanan

15. | Kemudahan dalam pelayanan

16. | Pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki pegawai
membuat masyarakat merasa yakin

17. | Kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan biaya
yang ditetapkan

18. | Mekanisme jalur pengaduan jika pengguna layanan
mengalami masafah dalam pengurusan perijinan

19. § Petugas KPPT Kota Sibolga memiliki sikap jujur, ramah,
sopan dan dapat dipercaya serta kemampuan dalam
memberikan pelayanan secara menyeluruh dan tuntas

20. | Jaminan keamanan dalam pelayanan apabila terjadi
kesalahan dalam pengurusan perijinan

21. | Ketersediaan petugas pelayanan sefama jam kerja

22. | Pegawai mudah dihubungi
23. | Perhatian petugas KPPT Kota Sibolga secara khusus kepada

masyarakat
24. | Mendengarkan dengan seksama keluhan-keluhan
masyarakat
25. | Kemudahan menyampaikan keluhan i | 1t
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KUISIONER HARGA PELAYANAN

JAWABAN
NO. PERNYATAAN I T T
S]SS YRR jTS | STS

26. | Ongkos menuju ke tempat petayanan adalah murah

27. | Harga pelayanan murah

28. | Lama antrian sebentar

29. | Proses pelayanan cepat

30. | Tingkat ketidaklelahan sebelum mendapat pelayanan

31. | Tingkat ketidaklelahan saat mendapat pelayanan

32. | Tingkat kemudahar untuk mendapatkan persyaratan
pelayanan

33. | Tingkat kemudahan untuk menjatankan prosedur pelayanan

KUISIONER KEPUASAN PELAYANAN

N JAWABAN
NO. PERNYATAAN —
- s [ss |RR[TS|[STS

34. | Apakah citra pelayanan KPPT Kota Sibolga telah sesuai

dengan harapan masyarakat N
35. | Apakah Saudara puas dengan kondisi pelayanan KPPT Kota

Sibolga
36. | Apakah Saudara percaya terhadap pelayanan KPPT Kota

Sibolga

37. | Apakah Saudara senang dan berkeinginan untuk berurusan
KPPT Kota Sibolga

38. | Apakah Saudara bingung pada saat pertama kaii berurusan
dengan KPPT Kota Sibolga

39. | Apakah Saudara bingung pada saat pelayanan KPPT Kota
Sibolga

40. }| Apakah Saudara nyaman dan senang pada saat pelayanan
KPPT Kota Sibolga

41. | Apakah saudara nyaman setelah mendapat pelayanan KPPT
Kota Sibolga

42. | Apakah saudara maklum terhadap pelayanan yang di berikan
KPPT Kota Sibolga

43. | Apakah Saudara berpandangan positif terhadap KPPT Kota

Sibolga

44, | Apakah Saudara puas dan bangga terhadap pelayanan KPPT
Kota sibolga

45. | Apakah Saudara setuju dengan sikap yang mengganggap
pelayanan KPPT buruk

46. | Apakah Saudara setuju dengan sikap yang meragukan
terhadap terhadap pelayanan KPPT Kota Sibolga
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Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 57 62.6 62.6 62.6
Perempuan 34 374 374 160.0
Total 91 100.0 100.0
Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid SMA 78 85.7 85.7 857
DIPLOMA 2 2.2 22 87.9
S1 11 12.1 12.1 100.0
Total 9 1 100.0 1 100.0 1
Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah
Profil Responden Berdasarkan Alamat
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kec. Sibolga Utara 7 7.7 7.7 7.7
Kec. Sibolga Sambas 25 27.5 27.5 352
Kec. Sibolga Selatan 16 17.6 17.6 52.7
Kec. Sibolga Kota 43 473 47.3 100.0
Total 9i 1000 100.0
Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah
Prolil Responden Berdasarkan Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <26 4 4.4 4.4 4.4
26-35 19 209 209 253
3645 30 33.0 33.0 58.2
46-50 9 9.9 9.9 68.1
>51 29 319 319 100.0
Total 91 100.0 100.0

Sumber : KPPT Kota Sibolga, diolah
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Lampiran 11

Hasil Uji validitas

Case Processing Summary

N %
Valid 40 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 40 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbacfi's Alpha | N of Items
,955 46

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
VARO00Q0! 3,7750 ,94699 40
VARO00002 3,6500 1,09895 40
VAR00003 3,7750 ,94699 40
VAR00004 4,2500 86972 40
VARO00005 3,6500 1,09895 40
VARO0006 42500 ,80972 40
VAR00007 2,3250 1,20655 40
VARO00008 4,2500 86972 40
VAR00009 4,2500 ,86972 40
VYARO0O0O10 3,7750 ,94699 40
VARQOO00T I 4.2500 ,86972 40
VAR00012 2,2000 1,06699 40
VAR00013 2,4750 1,21924 40
VAROO(14 3,7750 94699 40
VARQ0015 2,0750 1,02250 40
VARO000L6 4,2500 ,86972 40
VAR00017 2,3250 1,20655 40
VAR(Q00! 8 3,6500 1,09895 40
VAR00019 4,2500 ,86972 40
VAR00020 4,3000 79097 40
VARO00021 3,7750 ,94699 40
VAR(00022 2,3750 1,23387 40
VAR00023 4,2500 86972 40
VAR((024 3,6500 1,09895 40
VAR00025 4,3000 ,79097 40
VARG0026 2,2000 1,06699 40
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Lanjutan lampiran JII
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VARQ0027 2,0750 1,02250 40
VAR00028 2,0750 1,02250 40
VARO0029 4,3000 ,19097 &)
VAR00030 4,2500 ,86972 40
VAR00031 2,0750 1,02250 40
VARO00032 3,6500 1,09895 40
VAR00033 2,2000 1,06699 40
VARO0034 4,2500 ,86972 40
VARO00035 4,3250 ,79703 40
VARO00036 4,2500 ,86972 40
VAR00037 3,6500 1,09895 40
VARO0038 4,3000 79097 40
VARO0039 3,59000 1,19400 40
VARG0040 3,6500 1,09895 40
VAR00041 4,3000 , 79097 40
VAR00042 3,6500 1,09895 40
VARO00043 3,6500 1,09895 40
VAR0GG44 3,6500 1,09895 40
VARO0045 2,0750 1,02250 40
VAR00046 2,0750 1,02250 40
[tem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach’s Alpha

Item Deleted [tem Deleted Total Cerrelation | if Item Deleted
VARO00001 156,6250 674,907 316 ,955
VARQO0(2 156,7500 648,449 ,745 953
VAR00003 156,6250 674,907 316 955
VAR00004 156,1500 660,233 ,680 ,953
VARO00005 §56,7500 648,449 ,745 ,953
VARO00006 156,1500 660,233 ,680 953
VARO00007 158,0750 664,481 ,409 955
VAROQO008 156,1500 660,233 ,680 953
VAR0OQ009 156,1500 660,233 680 953
VARO00010 156,6250 674,907 316 ,955
VAROQ0G11 156,1500 660,233 ,680 953
YARO0O12 158,2000 671,959 ,330 955
VARO00013 157,9250 662,892 430 ,955
VARO00014 156,6250 674,907 316 ,935
VARQOO1S 158,3250 662,584 527 ,954
VARO0016 156,1500 660,233 ,680 953
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Lanjutan lampiran III
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VARQO0017 158,0750 664,481 409 955
VARO0OIS 156,7500 648,449 , 745 933
VAROD019 156,1500 660,233 680 953
VAR00020 156,1000 674,195 ,403 954
VAR00021 156,6250 674,907 316 ,955
VAR00022 158,0250 664,538 398 ,955
VAR00023 156,1500 660,233 ,680 953
VAR00024 156,7500 648,449 145 953
VARO0O0025 156,1000 674,195 ,403 954
VAR00026 158,2000 671,959 ,330 955
VARO00027 158,3250 662,584 ,527 954
VAR00028 158,3250 662,584 527 ,954
VARODD2Y 156,1000 674,195 ,403 954
VAR00030 156,1500 660,233 ,680 953
VAR00031 158,3250 662,584 ,527 954
VARO00032 156,7500 648,449 ,745 ,953
VARO00Q033 158,2000 671,959 ,330 955
VAR00034 156,1500 660,233 ,680 ,953
VARO0O35 156,0750 674,943 ,381 ,954
VARO00036 156,1500 660,233 ,680 953
VARO0037 156,7500 648,449 , 745 ,953
VARO00038 156,1000 674,195 ,403 ,954
VARO0039 156,5000 650,872 ,641 953
VAR00040 156,7500 648,449 ,745 953
VAR00041 156,1000 674,195 403 ,954
VAR00042 156,7500 648,449 , 745 953
VAR00043 156,7500 648,449 , 745 953
VAR00044 156,7500 648,449 , 745 ,953
VARO0045 158,3250 662,584 527 ,954
VARO00046 158,3250 662,584 327 ,954
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
160,4000 691,374 26,29400 46
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Lampiran [V
Analisa Uji Hipotesa 1
Cocfficients(a) Hipotesis |
Unstandardized Coefficients Standardized L
- N _Coefficients | Collinearity Statistics
Model B { Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 5,669 | 4,280
Tangibles 61 155 365 963 1,038
Reliahility 756 } 119 525 785 1,274
Responsivennes -,484 | 142 -,309 ,650 1,539
Assurance 382 J ,156 232 J9G 1,871
Emphaty 378 | 238 162 510 1,961
a Dependent Variable: Kepuasan
Model Summary(b) Hipotesis 1
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
| 740(a) ,547 520 | 3,359

a Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Reliability, Responsivennes, Assurance
b Dependent Variable: Kepuasan

ANOVA® Hipotesis 1

- Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1157,985 5 231,597 20,532 ,000(a)
Residual 958,762 85 11,280
Total 2116,747 90 | i

a Predictors: {Constant), Emphaty, Tangibles, Reliability, Responsivennes, Assurance
b Dependent Variable: Kepuasan

Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefticients Coefficients
Maodel
B Std. Error { Beta t Sig.

1 (Constant) 5,669 4,280 1,325 ,189
Tangibles ,761 ,155 ,365 4,903 ,000
Reliability : 156 ,119 525 6,367 ,000
Responsivennes -,484 ,142 =309 3416 001
Assurance 382 ,156 232 2,458 ,016
Emphaty 378 ,238 | 1627 1,586 116

a Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran V

Coefficients(a) Hipotesis 2

. . Standardized
_ Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics |
Model B ] Std. Error Beta Tolerance l VIF
1 {Constant) 42,686 2,617
Harga 151 | ,103 150 | 1,000 1,000

a Dependent Variable: Kepuasan

Model Summary(b) Hipotesis 2

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate -
1 ,150(a) | ,022 011 4,822
a Predictors: (Constant), Harga
b Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA(b) Hipotesis 2
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
1 Regression 47,383 1| 47,383 2,038 ,157(a)
Residual 2069,364 89 23,251
Total 2116,747 90 |
a Predictors: (Constant), Harga
b Dependent Variable: Kepuasan
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coeflicients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 42,686 2,617 16,309 ,000
Harga ,ISIJ ,L105 ,150 1,428 ,157

a Dependent Variable: Kepuasan
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Analisa Uji Hipotesa 3

Coeflicients(a) Hipotesis 1
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Lampiran Vi

. . tandardi
Unstandardized Cocfficients SCoch!f?ci;lzlfg W Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 5,691 4,232
Tangibles ,837 ,160 ,401 ,888 1,126
Reliability ,773 118 ,336 79 1,283
Responsivennes -,282 ,183 -, 180 381 2,627
Assurance 395 ,154 240 L5397 1,675
Emphaty A4l4 237 ,178 ,506 1,977
Harga -,200 JA17 -,198 ,388 2,574
a Dependent Variable: Kepuasan
Model Summary(b) Hipotesis 3
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,750(a) ,362 ,531 3,321
a Predictors: (Constant), Harga, Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty, Responsivennes
b Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA(b) Hipotesis 3
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1190332 6 168,389 17,988 ,000(a)
Residual 926,415 84 11,029
Total 2116,747 90
a Predictors: {Constant), Harga, Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty, Responsivennes
b Dependent Variable: Kepuasan
Coeflicients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients CoefTicients
Model
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5,691 4,232 1,345 ,182
Tangibles ,837 ,160 ,401 5,240 ,000
Reliability 173 ,118 ,536 6,561 ,000
Responsivennes -,282 ,183 180 | -1,542 127
Assurance 395 ,154 ,240 2,567 ,012
Emphaty 414 237 ,178 1,751 ,084
Harga -,200 117 -198 | -1,713 ,090

a Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran V11

VARGOO01
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 1 1.1 1.1 1,1
2.00 6 6.6 6.6 1,7
3.00 7 7.7 1.7 15,4
4.00 17 18.7 18.7 34,1
5.00 60 65.9 63.9 lO0,0J
Total 91 100.0 100.0
VAR00002
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 12 13.2 13.2 13,2
3.00 28 30.8 30.8 44 0
4.00 34 374 374 81,3
5.00 17 18.7 18.7 160,0
Total 91 100.0 100.0
VARO00003
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 1 1.1 1.1 L1
2.00 18 19.8 19.8 20,9
3.00 9 9.9 9.9 30,8
4.00 37 40.7 40.7 A4
5.00 26 286 286 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAROOOO4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 1 1.1 1.1 1,1
2.00 7 77 77 3,8
3.00 14 154 154 242
4.00 14 154 154 39,6
5.00 55 60.4 60.4 100,0f
Total 91 100.0 100.0
Y AR00005
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 4 44 44 44
3.00 4 4.4 4.4 8,8
4.00 33 36.3 363 45,1
5.00 50 549 54.9 100,04
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VARDOO06
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 35 38.5 385 38,5
2.00 25 27.5 27.5 65.9|
3.00 3 14.3 4.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 9] 100.0 100.0
VARODOO7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 35 38.5 385 38,5
2.00 3] 34.] 34.1 72,5
3.00 10 11.0 11.0 83,5
4.00 15 16.5 16.5 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00008
Frequency Percent Vaiid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 1.1 1.1 11
3.00 7 7.7 7.7 8.8
4.00 41 45.1 451 53,8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00Q09
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 ] 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.7 88
4.00 41 451 45.1 53,8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 9 100.0 100.0
VAR0O0Q10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.9 8.8
4.00 41 45.1 45.1 53.8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARO0011
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 i 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.7 8,8
4.00 41 45.1 451 53,8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VAR00012
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 35 385 385 38,5
2.00 25 27.5 275 65,97
3.00 13 14.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0,
Total 91 100.0 100.0 J
VARO0013
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 29 319 . 319 31,9
2.00 31 34.1 34.] - 659
3.00 13 i4.3 14.3 30,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARO0014
Frequency Percent Valid Percent Cunlative Percent
Valid 1.00 ! 1.1 1.1 1,1
2.00 9 9.9 9.9 11,0
3.00 13 143 143 25,3
4.00 36 39.6 39.6 64,8
5.00 32 352 352 160,0
Total 91 100.0 100.0
VARQO015
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 5 385 385 38,5
2.00 25 27.5 27.5 65,9
3.00 13 14.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
. Total 91 100.0 100.0
VARGO016
Fregquency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 7 7.7 7.7 1,7
3.00 26 28.6 28.6 36,3
4.00 19 20.9 209 57.1
5.00 39 429 429 100,0J
Total 91 100.0 100.0
VARGQ017
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 35 385 385 38,5
2.00 25 27.5 27.5 65,9
3.00 13 14.3 143 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VARQ0018
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 7 7.7 1.7 7.7
3.00 26 28.6 28.6 36,3
4.00 19 20.9 209 57,1
5.00 39 429 42.9 100,0)
Total 91 100.0 100.0
VAR00019
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 3 33 33 3.3
2.00 9 9.9 9.9 13,2
3.00 8 8.8 8.8 22,0
4.00 33 36.3 36.3 58,2
5.00 38 41.8 41.8 1000
Total 91 100.0 100.0
VARO0020
Frequency Percent Valid Perceat Cumulative Percent
Valid 2,00 I 1.1 1.1 1.1
3.00 7 1.7 1.7 33
4.00 41 45.1 45.1 53,8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00021
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 4 4.4 44 4.4
3.00 4 4.4 4.4 8,8
4.00 33 363 36.3 45,1
5.00 50 54.9 54.9 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00022
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 35 385 385 38,5
2.00 25 27.5 21.5 65,9
3.00 13 14.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 1040,0
Total 91 100.0 100.0
VARODD23
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 3 33 33 3.3
2.00 9 99 99 13,2
3.00 8 8.8 88 22,0
4.00 35 385 38.5 60,4
5.00 36 396 39.6 100,0
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VAR00024
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 7 7.7 7.7 7,7
2.00 19 20.9 20.9 28,6
3.00 21 23.1 23.1 51,6
4.00 35 385 385 90,1
5.00 9 9.9 9.9 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARD0025
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 5 5.5 5.5 5,5
3.00 335 38.5 38.5 440
4.00 14 15.4 15.4 59,3
5.00 37 40.7 40.7 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00026
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 5 5.5 5.5 5,5
3.00 35 38.5 38.5 44,0}
4.00 14 15.4 154 59,3
5.00 37 40.7 40.7 1000
Total 9] 100.0 100.0
VARG0027
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent |
Valid 1.00 29 319 319 319
2.00 31 34.1 34.1 65,9
3.00 i3 14.3 4.5 50,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARO00028
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 29 319 319 31,9
2.00 31 34.1 341 65,9
3.00 13 14.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARO00029
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 4 4.4 4.4 4.4
3.00 57 62.6 626 67
4.00 9 9.9 99 76,9
5.00 21 23.1 23.1 100,04
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VARQ00030
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 ] 1.1 1.1 1,1
2.00 6 6.6 6.6 7,7
3.00 7 7.7 7.7 154
4.00 17 18.7 18.7 34,1
5.00 60 659 65.9 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARO0031
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 29 319 31.9 319
2.00 31 34.1 34.1 65,9
3.00 13 14.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR0O0032
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 4 44 44 4.4
- 3.00 4 44 4.4 8.8
! 4.00 33 36.3 363 45,1
5.00 50 54.9 54.9 100,0
- Total 91 100.0 100.0
VAR00033
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 29 319 319 319
2.00 31 34.1 34.1 65,9
3.00 13 4.3 14.3 80,2
4.00 18 19.8 19.8 106,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00034
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 3 3.3 33 3.3
2.00 7 7.7 7.7 11,0
3.00 27 29.7 29.7 40,7
4.00 24 264 264 67,0
5.00 30 33.0 33.0 100,
Total 91 100.0 100.0
VARO00035
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.7 8.8
4.00 41 45.1 45.1 53,8
i 5.00 42 46.2 46.2 100,00
: Total 9] 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VARG0036
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.7 8.8
4.00 41 45.1 45.1 53,8
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR0QOQ37
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 I.1 11 1.1
3.00 7 7.7 7.7 8.8
4.00 41 45.1 45.1 53,8“
5.00 42 46.2 46.2 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARD0038
Frequency Percemt Valid Percent Cumulative Perceat
Valid 1.00 14 15.4 15.4 15,4
2.00 12 13.2 13.2 28,6
3.00 7 7.7 7.7 36,3
4.00 31 34.1 34.1 70,3
5.00 27 29.7 29.7 100,0
Total 91 100.0 100.0
VARQ0039
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 3 33 3.3 3,3
2.00 9 9.9 99 13,2
3.00 8 8.8 8.8 22,0
4.00 33 36.3 36.3 58,2
5.00 38 41.8 41.8 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00040
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 1 1.1 1.1 1,1
2.00 7 7.7 7.7 8.8
3.00 14 154 15.4 24,
4.00 i4 15.4 15.4 39,6
5.00 55 604 60.4 100,
Total 91 100.0 100.0
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Lanjutan lampiran VII

VARQ0041]
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 1 1.1 1.1 1,1
3.00 7 7.7 7.7 838
4.00 41 45.1 45.1 53,8
5.00 42 462 46.2 100,0)
Total 91 100.0 100.0
VAR00042
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 13 14.3 14.3 14,3
2.00 26 28.6 28.6 42,9
3.00 31 341 34.1 76,9
4.00 12 13.2 13.2 90,1
5.00 9 9.9 99 100,04
Total 91 100.0 100.0
VARODO43
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 1 1.1 1.1 1,1
2.00 6 6.6 6.6 7,7
3.00 7 7.7 7.7 15,4
4.00 17 18.7 18.7 34,1
5.00 60 65.9 65.9 100,0§
Total 91 100.0 100.0
VARQ0044
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2.00 7 1.7 7.7 7,7
3.00 26 28.6 28.6 36,3
4.00 19 20.9 20.9 57,1
5.00 39 429 429 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR(00045
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 19 20.9 20.9 20,9
2.00 42 46.2 46.2 67,0‘
3.00 26 28.6 286 95,6
4.00 4 44 44 100,0
Total 91 100.0 100.0
VAR00046
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1.00 29 319 319 31,
2.00 31 34.1 34.1 65,
3.00 13 14.3 14.3 80,
4.00 13 19.8 [9.8 100,
Total 91 100.0 100.0
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Lampiran Diagram
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Lampiran VII
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan
— Kean = 472616
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Scatterplot
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Uji Heteroskedasitisitas Hipotesis 1
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Lanjutan lampiran VIII

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Lanjutan lampiran VIII

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan
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Lanjutan lampiran VI1II

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan
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. Lanjutan lampiran VIII

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan
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DISTRIBUSI NILAI ry,p SIGNIFIKANSI 5% dan 1%

N The Level of Significance
5% 1%
3 0.997 0.999
4 0.950 0.990
5 0.878 0.959
6 0.811 0.917
7 .754 0.874
8 0.707 0.834
9 0.666 0.798
10 0.632 0.765
11 0.602 0.735
i2 0.576 0.708
13 0.553 0.684
i4 0.532 0.661
15 0.514 0.641
16 0.497 0.623
17 0.482 0.606
18 0.468 0.590
19 0.456 0.575
20 0.444 0.561
21 0.433 0.549
22 0.432 0.537
23 0.413 0.526
24 0.404 0.515
25 0.396 0.505
26 0.388 0.496
27 0.381 0.487
28 0.374 0478
29 0.367 0.470
30 0.361 0.463
31 0.355 0.456
32 0.349 0.449
33 0.344 0.442
34 0.339 0.436
35 0.334 0.430
36 0.329 0.424
37 0.325 0418
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: DISTRIBUSI NILAJ tyg.)
d.f ta.10 toos to.0zs teor to.o0s df {5.10 o5 to.00s te.01 to 005
1 3078 | 6314 | 1271 | 31.82 | 63.66 61 1296 | 1671 | 2.000 | 2.390 | 2659
2 | 1886 | 2.920 | 4.303 | 6.965 | 9.925 62 | 1.296 | 1671 | 1.999 | 2.380 | 2.659
3 | 1638 | 2353 | 3.182 | 4.541 | 5.841 63 [ 1296 | 1.670 | 1.005 | 2389 | 2658
4 | 1533 | 2132 | 2776 | 3.747_| 4.604 64 | 1206 | 1.670 | 1.999 | 2.388 | 2.657
5 1.476 | 2.015 | 2.571 3.365 | 4.032 65 1.296 1.670 1,998 2.388 2.657
6 1440 | 1.943 | 2.447 | 3.143 | 3.707 66 1.295 1.670 1.998 2.387 2.656
7 1415 | 1.895 | 2.365 | 2.993 [ 3.499 87 1.295 1.670 1,998 2.387 2.655
8 1.397 | 1.860 | 2.306 | 2.896 | 3.355 68 1,295 1.670 1.997 2.386 2.655
9 1.383 | 1.833 | 2.262 | 2.821 3.250 69 1.285 1.669 1.897 2.386 2.654
10 1.372 | 1812 | 2228 | 2.764 | 3.189 70 1,295 1.669 1.997 2.385 2.653
11 1.363 | 1.796 | 2.201 [ 2.718 | 3.106 71 1.295 1.669 1.956 2.385 2.653
12 1.356 | 1.782 | 2.179 | 2.681 3.055 72 1.295 1.669 1.996 2.384 2.652
13 1.350 | 1.771 2160 | 2650 | 3.012 73 1.295 1.669 1.996 2.384 2.651
14 1.345 | 1.761 2.145 | 2624 | 2.977 74 t.295 1.668 1.895 2.383 2,651
15 1.341 1.753 | 2.131 2602 | 2.947 75 1.295 1.668 1.995 2.383 2.650
16 1337 | 1746 | 2120 | 2683 | 2.921 76 1.294 1.668 1.995 2,382 2.649
17 1.333 [ 1.740 | 2.110 | 2.567 | 2.898 77 1.294 1.668 1.994 2.382 2.649
18 1.330 { 1.734 | 2.101 2.552 | 2.878 78 1.294 1.668 1.994 2.381 2.648
19 1.328 | 1.728 | 2.093 | 2.539 | 2.861 79 1.294 1.668 1.904 2.381 2.647
20 1.325 | 1.725 | 2.086 | 2528 | 2.845 80 1.294 1.667 1.993 2.380 2.647
21 1.323 | 1.721 2.080 | 2.518 | 2.831 81 1.294 1.667 1.993 2.380 2.646
22 11321 [ 1717 | 2074 | 2.508 | 2.819 82 1.284 | 1.667 | 1.993 | 2.379 | 2.645
23 1.319 | 1.714 | 2.069 | 2.500 | 2.807 B3 1.294 1.667 1.992 2.379 2.645
. 24 1.318 | 1.711 2064 | 2.492 | 2797 84 1.204 1.667 1.992 2.378 2.644
25 1.316 | 1.708 | 2.060 | 2.485 | 2.787 B85S 1.294 1.666 1.9682 2.378 2.643
26 | 1315 { 1706 | 2066 | 2479 | 2.778 86 1.293 { 1666 | 1.991 | 2.377 | 2643
- 27 1.314 | 1.703 | 2.052 | 2473 | 2.771 87 1.283 1.666 1.991 2.377 2.642
< 28 1.313 | 1.701 2.048 | 2.467 | 2,763 88 1.293 1.666 1.891 2.376 2.641
29 1.311 1.699 | 2.045 | 2.462 | 2.756 88 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641
30 1.310 | 1.697 | 2.042 | 2.457 | 2.750 90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640
31 11300 | 1696 | 2040 | 2453 | 2.744 91 1.203 | 1.665 | 1.990 | 2.374 | 2.639
32 1309 | 1694 | 2037 | 2.449 | 2.738 92 1.293 1.665 1,988 2.374 2,639
N 33 1308 | 1692 | 2035 | 2445 | 2733 93 1.2683 1.665 1.989 2.373 2.638
34 1.307 | 1.691 2032 | 2.441 2.728 94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637
35 | 1.306 | 1690 | 2.030 | 2438 | 2.724 95 | 1.283 | 1665 | 1988 | 2372 | 2637
36 1306 | 1.688 | 2.028 | 2.434 | 2.719 95 1.292 1.664 1.888 2.372 2.636
. 37 | 1.305 | 1687 | 2.026 | 2431 | 2715 97 ] 1.292 | 1.664 | 1.988 | 2.371 | 2.635
38 1.304 | 1686 | 2.024 | 2429 | 2.712 a8 1.282 1.664 1.987 2.371 2.635
ki) 1,304 | 1.685 | 2.023 | 2.426 | 2.708 99 1.292 1.664 1.987 2.370 2634
40 1.303 | 1.684 | 2,021 2423 | 2.704 100 | 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633
41 1303 ] 1683 | 2.020 |} 2421 ) 2.701 101 1.292 1.663 1.986 2.369 2633
42 1.302 | 1682 { 2018 | 2418 | 2.698 102 | 1.292 1.663 1.986 2.369 2.532
43 | 1.302 | 1681 | 2017 | 2.416 | 2.695 103 | 1.292 | 1.663 | 1.986 | 2368 | 2631
44 1.301 1.680 | 2.015 | 2.414 | 2.692 104 | 1.292 1.663 1.985 2.368 2631
45 1.301 1679 | 2.014 | 2.412 | 2.690 105 | 1.292 1.663 1.985 | 2.367 2.630
46 { 1.300 | 1679 | 2.013 | 2.410 | 2.687 106 1 1.291 | 1663 | 1985 | 2.367 | 2.629
47 | 1300 | 1.678 | 2.012 [ 2.408 | 2.685 107 | 1.291 | 1662 | 1.984 | 2.366 | 2.629
48 1299 | 1677 | 2.041 | 2407 | 2.682 108 | 1.294 1.662 1.984 2.366 2.628
49 12909 | 1677 | 2010 | 2.405 | 2.680 109 1.291 1662 1.984 2.385 2627
50 | 1209 | 1676 | 2.009 | 2403 | 2678 110 § 1.291 | 1662 | 1983 | 2.365 | 2627
51 1298 | 1675 | 2.008 | 2402 | 2676 111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626
52 | 1208 | 1675 | 2.007 | 2400 | 2674 112 | 1.291 | 1881 1983 | 2364 | 2625
53 1.298 | 1674 | 2.006 | 2.399 | 2.672 113 | 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625
54 1297 | 1674 | 2005 | 2.397 | 2670 114 | 1.291 1.661 1.982 2.383 2.624
55 1.297 | 1673 | 2.004 | 2.396 | 2.668 115 | 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623
5 | 1.297 | 1.673 { 2003 | 2.395 | 2.667 116 | 1.250 | 1661 | 1.981 | 2.362 | 2.623
57 1207 | 1672 | 2.002 | 2394 | 2665 117 | 1.290 1.661 1.981 2.361 2622
58 | 1.296 | 1.672 | 2.002 | 2.392 | 2.663 118 | 1290 t 1660 | 1.981 | 2.361 | 2.621
N 59 | 1.206 | 1671 1 2001 | 2.391 | 2.662 119 | 1.290 | 1660 | 7.880 | 2360 | 2621
60 | 1.296 | 1.671 | 2.000 | 2.380 } 2.660 120 | 1.290 | 1,660 | 1.980 | 2.360 | 2.620

Deri *Table of Percantage Points of the 1-Listibution.” Biomelrika, Vol 32, (1947), p. 300. Reproduced by permission of the Blometika Trstess.
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabifita = 0,05

df untuk pembilang (N1)

B df untuk
. penyebut
H {N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 161 199 216 225 230 234 237 239 241 242 243 244 245 245 2486
2] 1851 | 19.00 | 19.16 | 1925 | 19.30 | 19.33 | 1935 | 19.37 { 19.38 | 19.40 | 19.40 { 1941 19.42 | 19.42 | 19.43
301013 | 955 | 928 912 .01 8.94 B.89 885 8.1 B.79 B.76 B.74 8.73 87 8.70
41 7.71 6.94 6.59 6.39 626 | 6.16 6.09 6.04 600 59| 594 | 591 589 | 587 | 586
J 5 6.61 579 541 5.19 5.05 495 4.88 4,82 477 4.74 4.70 4.68 4.66 464 4.62
6| 599 | 514 | 476 4531 439 428 | 421 4151 410 | 406 | 403 | 400 398 | 396 | 394
7 5.59 474 4.35 412 3.97 387 3.79 3.73 3.68 3.64 3.60 3.57 3.55 353 3.51
B| 532 | 446 | 4.07 384 | 369 3581 350 344 | 3391 335} 334 328 326 324 322
9| 512 | 426 | 386 | 363 3.48 337 3.29 323 | 3181 314 310 307 | 305{( 303} 3N
10| 49 | 410 371 348 | 333 3221 314 3.07 302 298 294 291 289 | 286 | 285
1" 4841 388 | 359} 336 3201 309! 3.01 2051 290 | 285| 282 279 276 | 2744 272
121 475 389 | 349 326 311 300 291 285§ 280 275 | 272 269 2661 264 | 262
13| 467 | 3.81 3.4 3.18 3.03 | 292 2,83 277 | 2M 267 | 263 260)] 258 ] 255 253
14| 460 374 | 334 ] 311 2.96 285 | 276 270 265 260 257 | 253 ) 251 248 | 246
45| 454 368 | 329 3.0 290 | 279 2.71 2.64 259 254 ] 251 248 § 245 242 240
16| 449} 363 ] 3.24 3.0 2.85 2.74 2.65 2.59 254 | 249 | 246 242 | 240 237 235
17 1 445 | 359 | 3.20 296 | 289 2.70 2.61 2551 249 245 2.41 238 235 2331 231
18 | 441 355 3.16 | 283 277 | 266 2.58 2.51 246 { 241 2371 234 23 229 227
- 19 | 438 | 3.52 313 290 274 263 | 254 | 248 242 238 | 234 231 228 226 223
20 ] 435 3481 3.10 287 27 2.60 2.51 245 | 239 ] 235( 231 228 | 225 | 222 | 220
) 2 432 | 347 3.07 2.84 | 268 257 2.49 242 | 237 | 232} 228 225 222| 220 | 218
3 22| 430 ) 344 ) 3.05)| 282 2661 255| 2461} 2.40 234 230 226| 223 220 247 | 215
23| 428 3421 303 280 264 253 2.44 237 232 227 224 220 218} 215 213
1 24| 426 | 340 | 3.0% 278 262 | 251 2.42 236 230 2261 2221 218} 215 243} 211
3 25| 4241 339 | 299 2761 260 | 249 2.40 2.34 228 | 224 220 216 214 211 2.09

-ru_
L]
-]

423 | 337 298| 274 | 259 247 239 232 227 222| 218 215| 242 | 209 207
4.21 335 | 2961 273 257 246 | 237 231 2265 | 220| 217 | 213 | 210 208 | 206

27
28| 420] 334 295! 2N 256 | 245} 2.36 229 | 224 219 215| 212 209| 206 204
- 26| 448 ] 333) 203| 270 | 255 243 235| 228 222 218 214 210 208 | 205 203
30| 447 332 292 269 253 | 242 233 227 | 221 246 | 213 | 209 | 206| 204 | 204
3§ 416) 330, 2.9 2681 2527 2.4 232 225 220] 215 21 208 205| 2.03| 200
32 415| 320 | 280 ; 267 | 25 240 | 231 224 | 219 214 210 207 | 204 2.01 1.99
33| 414 | 328 289} 266 | 250 | 2397} 230 223! 248 213 209| 206§ 2033 200 198
341 413 | 328 | 288} 265 240 238 229 223| 217 212} 208 205 2.02 1991 197
a5 4121 327 | 287 264 | 249 | 237 ] 229| 222 216| 211 207 | 204 201 199 | 1.96
36| 4n 326 | 287 263 | 248 | 236 | 228 22 215 2.1 207 203 200| 198 1.95
371 411 | 325 | 286 263 | 247 236 | 227 220} 214 | 210 206 202| 200 | 197 195
ag| 410| 324 ) 285{ 262 246 235 ) 226 219} 244 200) 205| 202 1.99 196 | 194
39| 409| 324 | 285 261 246 | 234 | 226] 219 213} 208) 204 ; 201 198 ] 195 193
T40( 4081 323 284 261 245 234 ) 225 218} 212 | 208 | 204 | 200} 197 195 1962
a1 | 408| 323 283 260 244 | 233 | 2.24 247 | 212] 207 203{ 200] 197 to4]| 192
421 407§ 322| 283 | 259 244 2321 224 217 211 206 203] 199 186 | 194} 1.9
43| 407| 321 282 250 | 243 232| 223] 216 2N 206 ] 202 199| te6| 193 | 191
44 406 | 3321 282 | 258 243 | 2 223] 216 210| 205| 2™ 198 | 1985| 1.92] 190
45| 406 | 3201 281 258 | 2421 2.3 222 215) 210] 205] 201 197 ] 184 ] 192] 1.89
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Titik Persentase Distribusi F untuyk Probabilita = 0,05

df untuk

penyebut
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9113951310270 2472311220211 204|198} 194]190] 188 183|180 178
o2|30si3t0lzrol 247231220} 211} 204198 | 194|189 168|163} 180|178
o3| 3o4l 30027012471 231|220 ) 211|204 198 | 93] 189)185] 183 1.80| 1.78
ot {394 300 270247 | 231 {220 211 { 204 | 108} 193{189 ] 166 183 ]| 1.80 § 1.77
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115|392 l308i268 ) 245]220)218]209|202]196]191 187184181 ]178] 175
116 {32 (3071268 | 245|229 218 209} 202|196 ) 191|187 {184 181|178} 175
117 1392 | 307 V2681245 220} 218 [ 209202 {196} 1.93 | 1.87 | 184 ] 1.80 | 1.78 | 1.75
113 | 392 307|268 | 245|220 218] 200202} 196 ] 191187184} 180 ) 1.78 | 1.75
1191302307268 {245 229{ 218|209 ] 2021906161 1.87]183[180{1.78] 175
120 | 392 {307 {268 | 245 [220 [ 218 { 2090 {202 [ 196 § 191 | 187 | 1.83 | 1.80 | 1.78 | 1.75
12432 {307 2681245229217} 209]202§196}191|1871183]|1.80} 1771175
m |32 liorleses 2452200217209 | 20271196 | 191|187 163|180 ] 177 | 1.75
13 ) 392 307} 268 | 245|220 {217 | 208 | 201 | 1.96 ] 1.91 | 1.57 ] 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.75
124 {32307 268 {244 [ 2209 (217|208 {201 {106 | 191 | 1.87 [ 183 { 18O [ 177 | 1.75
126 | 392 | 307 | 268 | 244 | 220 | 217 { 208 } 201 | 196 | 1.91 | 187 [ 1.83 | 160 } 1.77 | 1.75
12613021307 [268 2442291217 (208 {201} 195[191[187]183}1.80]| 177175
127 {392 307268 24412291217 208|201 | 195} 191|166 183] 180 1.77 | 1.75
1213021307268 244229217} 208|201 [195[ 181186 183|180 177|175
1213911307 |2671244) 228217 ]208}201}195]190]| 186} 1.63}|180] 177 1.74
miaor|3o7i267 248|228 217} 208201 | 195190 ] 1.86] 1.83 | 180 | 1.77 | 1.74
31 {391 l307]z2671248 12281297 | 208201 |195]190] 186 | 1.83 | 1.80 |} 1.77 | 1.74
132 { 391 | 306 | 267 {244 [ 228 {217 {208 | 201 [ 1.95 | 190 | 1.86 | 1.63 | 1.79 [ 1.77 | 1.74
133 | 391 | 306 | 267} 244 | 228 | 247 | 208 | 201 | 195 ]| 190 ; 1.66 | 1.83 | 1.79 | 1.77 } 1.74
13a{391 208267244228 247 |208{201 1951190186183} 179177 1.74
1381391130681 267 (2442288217 202} 20111.951190)186}182[1.7971.77]174
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (N1}
df untuk P o

penyebut
{N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

136 [ 391 | 306 | 267 | 244 | 228 } 217 | 208 { 201 | 155 | 1.90 | 1.86 | 1.82 | 1.79 | 1.77 | 1.74
137 | 391 1306 | 267 {244 | 228 {217 { 208|201 | 185 {190} 186 | 1.62 {179 1.76 | 1.74
138 | 301 | 306 | 267 | 244 [ 228 | 216 | 208 | 201|195} 190|186 182179 | 1.76 | 1.74
139 | 391 | 306 | 267 | 244 | 228 | 216 | 208 | 201 { 1.95 | 1.90 | 1.86 | 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.74
140 | 391 | 306 | 267 | 244 | 228 } 216 | 2.08 [ 201 | 195 1.90 | 1.86 | 1.82 | 1.79 § 1.76 | 1.74
141 | 391 | 3068 {267 {244 | 228 | 216 | 208|200 | 195{180 {186 ] 182} 179|176 174
142 [ 301 | 306 | 267 | 244 228|216} 207 | 200 195190186182 1.79 | 1.76 | 1.74
143 | 391 | 306 | 267 | 243 | 228 | 216 | 207 j 200 [ 195|190 ] 1.86 | 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.74
144 | 391|306 | 267 | 243 | 228 | 216 | 207 [ 200|195 | 190 | 1.86 | 1.82 | 1.79 ] 1.76 | 1.74
145 | 391 1306 | 267 [ 243 | 228} 216 | 207 | 200}194 | 180 186 1.82 | 1.79 1176 1.74
146 | 3.91 | 3.06 | 267 | 243 1228 216 | 207 {200 } 194 | 190 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.74
147 | 39t | 3.06 { 267 { 243 | 228|216 | 207 | 200 | 1.94 | 1.90 (185 | 182 1.79 | 1.76 | 1.73
148 | 391 [ 306 | 267 | 243 | 228 | 216 | 207 | 200 { 1594 | 1.90 | 185 | 1.82{ 1.79 | 1.76 | 1.73
149 | 390 | 3.06 | 267 | 243 [ 227 | 216 | 207 | 200 | 1.94 | 1.89 | 1.85 ] 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.73
is0 ) 300 | 306 | 266 | 243 | 227 | 216 | 207 | 200 {194 | 189 | 185 | 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.73
151 | 300 1 306 | 266 | 243 | 227 | 216 | 207 | 200 | 1.94 | 1.89 | 185 | 1.82 | 179 | 1.6 | 1.73
152 | 300 { 3.06 | 266 { 243 | 227 | 216 | 2.07 | 200 | 194 [ 189 | 1.85]| 1.82 | 1.79 | 1.76 | 1.73
163 [ 3900 [ 306 | 266 | 245 ) 227 [ 216|207 | 200|194 189|185 | 182|178 | 1.76 1.73
- 154 {300 | 3.05 1 2661 243 | 227|216 {207 | 200|194 | 1.89 | 185182178 | 1.76 1 1.73
155 | 390 | 305 { 266 | 243 | 227 | 216 | 207 {200 | 1.94 | 189 (185 | 182 | 1.78 | 1.76 [ 1.73
i56 13001305} 266 | 243|227 1216|207 {200)194 189 | 185[ 181|178 176 | 1.73
i 157 | 300 | 305 | 266 | 243 | 227 | 216 | 207 [ 200 | 1.54 | 1.89 | 1.85 | 1.B1 | 1.78 | 1.76 | 1.73
158 | 3.90 1 3.05 | 266 | 243 | 227 { 216 | 207 | 200 | 1.94 | 1.89 | 1.85 ) 1.81 ;178 | 1.75 1 1.73
; 159 | 300 [ 3.05 [ 266 { 243 {227 | 216 [ 207 [ 200 [ 1.94 [ 1.89 | 1.85 [ 1.81 [ 1.78 | 1.75 | 1.73
B 160 | 390 [ 3.05 | 266 | 243 {227 | 216 [ 2067 | 200 | 194 | 189 | 185 | 1.81 | 1.78 1.7'15 1.73
- 161 | 390 | 205 | 266 | 243 | 227 | 216 | 207 { 200 | 1.94 { 1.89 | 1.85 | 1.81 | 1.78 { 1.75 | 1.73
- 162 | 390 | 3.05| 266 | 243 | 227 | 215 | 2.07 | 200 | 194 [ 189 [ .85} 1.81 | 1.78 | 1.75 1 1.73
163 | 3901305 | 266 | 243|227 | 215|207 | 200|194 | 189 | 185] 181|178 | 175173
- 164 | 300 | 205 | 266 | 243 | 227 | 215 | 207 | 200 | 1.94 | 188 | 1.85 | 1.81 [ 1.78 | 1.75 | 1.73
168 | 300 | 3051 266 {243 [ 227 { 215|207 [ 199|164 {189 1851811178175 (173
166 | 300 | 305 { 266 [ 243 | 227 | 215} 207 | 199 | 1.94 { 189 | 1.85 § 1.81 [ 1.78 | 1.75 | 1.73
167 | 390 | 305} 268 | 2431227 | 2151206 1199 | 194 | 189 | 185 181|178 175173
168 | 390 | 305 | 266 (243 | 227|215 2.06 | 199|194 [ 189 | 185|181 | 1.78 | 1.75[ 1.73
169 | 390 | 305 | 266 | 243 | 227 | 215} 206|199 [ 1.04 | 189} 1.85| 181|178 | 1.75| 1.73
170 | 390 1305 | 266 | 242 | 227 [ 215|206 [ 199 | 1.94 | 188§ 1.85 | 1.81 ] 1.78 | 1751 1.73
171 [ 390 {305 | 266 [ 242 | 227 | 215 [ 206 [ 199 [ 193 { 189 [ 185|181 | 1.78 | 1.75 { 1.73
172 [ 3901305266 | 242 | 227 [ 215|206 (199|193 189 184|181 178 | 175172
1731390 | 205|266 (242 | 227 | 215206 | 199|193 | 189|184 ] 181 178 | 175]1.72
174 | 390 | 305 | 266 | 242 | 227 | 215 | 206 | 199 ] 193 | 1.89 ) 184 | 1.81 | 1.78 | 1.75 | 1.72
175 | 300 | 305 | 266 [ 242 | 227 | 215 | 206 | 199 | 193 | 189 | 184 | 1.81 | 1.78 | 1.75 | 1.72
176 | 389 | 3.05 | 266 | 242 | 227 | 215 | 2.06 | 199 | 1.93 | 1.88 1184|181 |178] 175|172
477 {389 12051266 | 242|227 {215{ 206 1199|193 | 188 (1841181 [1.78] 175172
178 | 380 1 305 | 266 [ 242 | 226} 215206190 {593 ]1188}184 | 181|178 1.75]1.72
1719 | 389§ 305 | 266 | 242 | 226 | 215|206 | 199 [ 193] 188 | 1.84 | 1.81 { 1.78 | 1.75 | 1.72
280 1 380 | 3.05 | 265|242 2261215 ]2.06]199]193}|188 | 184 | 1.8111.77 175 1.72

! produksi leh: Junaidi (
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05
df untuk pembilang (N1)
df untuk
penyebut
{N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9| 10§ N 121 13| 14| 15
181 1380|305 [265f2421226{215 206|199 [193 188 1.84 | 181 | 1.77 | 175 1.72
182 | 389 | 305 | 265|242 226 [ 215|206 [ 190} 193|188 (184 | 1.81 | 1.77 { 1.75 | 1.72
183 } 389 | 305|265 | 242 [ 226 (215|206 | 199 [ 193 | 1.88 | 1.84 | 1.B1 | 1.77 [ 1.75 | 1.72
184 | 389305 | 265242 | 226 {215 206 199|193 | 188 {184 181 | 177|175 172
185 | 380 1 304 | 265 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.75 | 1.72
186 | 389 [ 3.04 | 265 | 242 {226 [ 215 | 206 | 199 {193 | 188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.75 | 1.72
187 | 380 | 304 | 265 | 242 5226 ) 215} 206 ] 199|193 | 188|184 | 180|177 [ 1.74 | 1.72
188 | 3.89 | 3.04 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 1.99 { 183 | 1.88 | 1.84 [ 180 | 1.77 } 1.74 | 1.72
189 | 389 | 304 | 265|242 | 226 | 215 | 2.06 | 1.99 } 193 | 1.88 | 1.84 [ 1.80 | 1.77 ] 1.74 | 1.72
190 | 389 1 304 | 265 1242 | 226 | 215 | 206 | 1.99 [ 193 { 1.88 { 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 } 1.72
191 | 389 | 304 | 2652421226 ) 2151206199 1193|188 184|180} 1.77 | 1.74 | 1.72
192 | 380 | 304 | 265 | 2421226 1215|206 | 1.99 | 193 | 1.88 | 1.84 | 180 | 1.77 | 174 | 1.72
193 1 3.89 | 3.04 { 265 | 242 | 226 | 2151206 | 1.99 { 1.93 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
194 | 3890 | 304 | 265 | 242|226 | 215|206 | 199 193 | 188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
195 | 3.80 | 3.04 | 265 | 242 | 226 215|206 | 1.99 | 193 | 1.88 | 1.84 [ 1.80 { 1.77 | 1.74 | 1.72
196 | 389 | 3.04 | 265 242 {226 | 215 | 2.06 | 1.99 | 193 | 1.88 | 1.84 { 1.80 | 1.77 | 1.74 ] 1.72
197 | 3.80 | 3.04 | 265 | 242 { 226 ] 214 | 206 | 199 ] 193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
198 | 380 | 304 [ 265 | 242 (226 [ 214 1206|199} 193] 188§ 1.84 | 1.80 177 | 1.74 1 1.72
199 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 (214 {206 159 ) 193|188 | 1.84 [ 180|177 | 1.74 | 1.72
200 | 380 | 304 | 265|242 | 226|214 206|198 193|188 ) 184/ 180177174172
201 | 3.80 [ 3.04 [ 265 | 242|226 | 214 206|198 | 193 | 188184 180177 | 1.74] 172
202 | 3.89 | 3.04 | 265 (242 (2261214 {206 | 198 { 1.93 | 1.88 | 1.84 | 180 | 1.77 | 1.74 | 1.72
203 | 3891304 | 2652422261214 1205 (198|153 ]188 184|180 177174172
204 | 380 | 304 [ 265 242|226 {214 | 205{198 | 1.93 | 188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
205 | 380 | 304 1265|242 | 226|214 | 205(198 193|188 184|180 1.77 | 1.74 | 1.72
206 1389 (304 | 2651242 226|214 |205(198 | 193188 | 184|180 1.77 | 1.74] 1.72
207 | 389 | 304 | 265 | 242|226 1214205198193 | 188|184 | 1680177 1.74 | 1.1
208 | 3.80 | 304 | 265 | 2421226 | 214 | 205|198 | 1.93 | 1.88 | 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.71
200 | 380 | 3.04 | 265 | 2.41 | 226 | 214 | 205{198 | 192 | 188 | 1.83 [ 1.80 | 1.77 { 1.74 | 1.71
2190 | 389 | 304 | 265 | 241 ) 226|214 | 205|198 (192|188 | 183|180 (177 | 1.74 ; 1.1
211 [ 389 {304 | 265|241 [ 226} 214 | 205198 | 192 |1.88 | 1.83 | 180|177 | 1.74 | 1.1
212 | 389 [ 304 | 265 | 241 | 2261214 | 2051198 | 192|188 | 183 (180|177 | 1.74 | 1.7
213 | 380 | 2041 265 | 241 | 226|214 | 205 {198 [ 192 | 1.88 | 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.T1
214 | 389 | 304 j 265 | 241 | 226 | 214 | 205 | 198 [ 192 [ 1.88 | 1.83 | 180 | 1.77 | 1.74 | 1.1
215 | 3891304 | 265 | 241 | 2261214 | 205|198 1192|187 | 183 | 1.80{1.77 | .74} 1.7
216 | 388 | 304 [ 265} 24112261214 205|198 192|187 | 183 | 180|177 [ 1.74 | 1.1
217 | 388 | 304 | 265 | 241 | 226 | 214 1205|198 {192 | 187 | 183 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | +.71
218 | 388 | 304 | 265 ] 241 | 226|214 | 205|198 1921187 183|180 1.77 | 174|171
249 | 388 | 304 | 265|241 1226|2141 205|198 (192|187 |1.83 (180|177 | 1.74 | 1.7
220 | 388 | 304 1265 1 241 | 226 | 214 | 205|198 | 192 | 187 | 1.83 | 180 | 1.76 | 1.74 | 1.T1
221 | 388 | 304 | 265 | 241 1 225 | 214 | 205 | 198 [ 1.92{ 187 | 1.83 | 1.80 [ 1.76 } 1.74 | 1.7
222 | 388 [ 304 | 265 | 241 | 225|214 205198 j 192 | 187 | 1.83 | 1.80 | 1.76 } 1.74 | 1.71
223 | 388 | 3.04 | 265 | 241 (2250214 | 205198192 [ 187 | 1.83 | 180176 | 1.74 | 1.1
224 | 388 | 304 | 264 { 241 | 2251214 | 205 | 198 | 192 | 1.87 | 1.83 | 180 | 176 | 1.74 | 1.7
225 | 388 | 3.04 | 264 [ 241 | 225 | 214 | 2051198 [ 192|187 | 183 |1.80) 176 ] 1.74 } 1.71
Diproduksi oleh: Junaidi
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (N1)
df untuk
penyebut
{N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

181 | 389 1205 | 265 | 242 | 226 | 215 {206 ; 1.99 | 193 | 1.88 | 1.84 | 1.81 | 1.77 | t.75 | 1.72
182 | 389 | 3.05 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 [ 1.99 | 1.93 | 1.88 | 1.84 [ 181 | 1.77 | 1.75 | 1.72
183 | 380 | 305 | 265 | 242 [ 226 | 215 | 206 | 199 | 1.93 | 1.88 | 1.84 | 1.81 | 1.77 | 1.75 | 1.72
184 | 389 | 3.05 1265|242 | 226|215 | 206|199 (1.93 {188 184 } 181 | 1.77 | 1.75 1 1.72
185 | 380 [ 304 | 265|242 | 226 [ 215|206 | 199|193 | 1.88 { 1.84 | 1.80 [ 1.77 | 1.75 | 1.72
186 | 3.80 | 304 { 265 {242 | 226 | 215} 206 | 199 ] 1.93 | 1.868 | 1.84 | 1.80 { 1.77 | 1.75 | 1.72
187 | 389 1304 [ 265 | 242 (226|215 | 206 ) 1991193 |188 | 1.84 | 180 | 1.77 [ 1.74 | 1.72
188 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226|215} 206 (199 193 | 188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
189 | 380 | 304 | 265} 242 {226 | 215|206 |199)1.93 | 188|184 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
190 | 389 { 3.04 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 1193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 { 1.77 | 1.74 | 1.72
191 | 380 | 304 | 265 | 242 [ 226 [ 215 | 206 | 1.99 | 1.93 | 1.88 j 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
192 (389 | 304 { 265 | 242 {226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88 | 1.84 [ 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
193 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 245 [ 206 | 1.99 | 193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72
194 | 380 1304 | 265|242 {226 | 215|206 | 1.99 | 193|188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 [ 1.74 | 1.72
i05 | 3801304 | 265|242 226|215 206|199 | 193 | 188 | 184 | 180} 177 [ 1.74 | 1.72
196 | 3.89 | 3.04 | 265 | 242 [ 226 | 245 ) 206 | 199 | 1.93 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 1.72
197 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 206 [ 1.99 1 193 | 188 | 1.84 | 1.80 { 1.77 | 1.74 | 1.72
108 { 3.80 | 3.04 | 265 | 242 [ 226 | 214|206 ] 199 ] 1.93 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 ;] 1.72
199 | 380 | 304 | 265|242 | 226 ) 2141206199193 | 188 184 | 180|177 | 174|172
200 | 3.80 | 304 12656 242|226 214 [ 206|198 (193188 | 1.84 [ 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.72

. 201 | 3.80 ] 304 | 265 {242 | 226|214 | 206|198 | 193 {188 | 1.84 | 1.80 [ 1.77 | 1.74 | 1.72
i‘"‘ 202 | 380 | 304 | 265|242 | 226 | 214|206 | 198 | 193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 1 1.72

! 203 | 389 | 304 [ 265|242 | 226214 {205 198193 | 188184 | 180 1.77 | 1.74 | 1.72
-\ 204 | 389 | 304|265 242|226 | 214 [ 205]198 1931188 ] 184|180 1771174 172
i 205|389 [ 304 | 265242226214 | 205]198 |1.93 | 1.88| 184 ] 180177 | 1.74 | 172
S 206 | 380 | 3.04 | 265 | 242 [ 226|214 | 205|198 1193 | 1.88 ) 1.84 | 1.80 | 1.77 114|172
¥ 207 | 380 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 205{ 198 | 193 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.TH
208 | 3891304 {265{242 | 226 ] 214 205|198 (193|188 183|180/ 1.77 {174 | 1.71
209 | 389 | 3.04 | 265 | 241 | 226 | 214 | 205 1.98 | 1.92 | 1.88 1 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.71
210 | 389 | 304 [ 265|241 | 226 [ 214 ] 205|198 [ 192|188 | 1.83 180177 17411
244 1 3801304 1265|241 | 226|214 205|198 ] 192 188 | 183|180} 177 174171
292 | 389 | 304 | 265 | 241 1226 | 214 | 205|198 [ 192 | 1.88 ] 1.83 | 1.80 | 1.77 ) 1.74 | 1.71
213 | 389 | 3.04 | 265 | 241 | 2.26 | 214 { 205 | 1.98 [ 192 | 1.88 } 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.71
214 | 3.80 | 304 | 265 | 241 | 226 {214 | 205 | 1981 1.92 | 1.88 | 1.83 | 1.80 | 1.77 | 1.74 | 1.71
2151 389 [ 304 | 265 [ 241226214 (205|198 (1.92|1.87 { 1.83 ] 180|177 | 1.74 [ 1.71
216 | 388 | 3.04 | 265 | 241 | 226 [ 214 | 205 | 198 | 1.92 [ 187 1 1.83 | 1.80 ; 1.77 | 1.74 { 1.7}
217 1388 | 204 | 265|241 226 | 214 [ 205|198 (192|187 | 1.83 | 180177 | 174 | 1.71
290 | 388 | 304 | 265 | 241 [ 226|214 1205|198 ]| 192|187 {183 180} 1.77 | 1.74 | 1.7
299 | 388 | 304 | 265 | 241 | 226} 214 | 205] 198|192 | 187|183 | 180 1.77 [ 1.74 { 1.7
220 | 388 1 304 | 265|241 | 226|214 | 205198192187 | 183|180 176 | 1.74 1.7
221 | 3.88 | 3.04 | 265 [ 2.41 | 225 [ 2.14 | 205 | 1.98 | 1.92 { 1 871183 {180 176 | 1.74 | 1.7
222 | 388 | 304 | 265 241|225 244 (205 | 198 ] 192|187 | 183|180} 176 ] 174171
223 1388 | 304 | 266|241 12251214 |205]1.98[192]187 | 183180176174 (171
224 | 388 13041264 | 241|225 2144|205} 198} 192|187 | 183|180 176 Tarap a7
225 | 388 1304 1264|241 | 225|214 ]|205|1.98 192|187 | 1.83 | 180]176 | 174 1.71

di(
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PEMERINTAH KOTA SIBOLGA
SEKRETARIAT DAERAH

Jin. Dr. SUTOMO NO. 26 A TELP. (0631) 22204
SIBOLGA 22513

Sibolga, 14 April 2014

Nomor : 0% /%46 /2014 Kepada Yth.:
Sifat : Biasa ’
Lampiran : -- - Kepala UPBJJ-UT Medan
Perihal : Penyelesaian Penelitian
di-
Medan

Dengan ini kami sampaikan kepada Bapak bahwa :

Nama : ADE MAHLIGAI PUTRA LUBIS, ST

NIM : 018263896

Program Studi : Magister Manajemen

- Judul Tests : “Pengaruh Kualitas dan Harga Pelayanan Terhadap Kepuasan

Masyarakat pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga™.

i

Telah selesal melaksanakan penelitian.

Demikian Surat Pemberitahuan ini dibuat dengan sebenarnya untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.

§ An, WALIKOTA SIBOLGA
" SEKRETARIS RAERAH

‘Drs .M CHAMAD
PEMBINA UTAMA MADYA
NIP. 19591121 198710 1 001

. po Moo e et
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am KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN

-E UNIVERSITAS TERBUKA
-

Unit Program Belajar Jarak Jauh (UPBJJ — UT) Medan

% Ji. Bromo No. 29 Medan, Kelurahen Binjai, Kecamatan Medan Denai Kode Pos 20228
¥ UNIVERSITAS TERBUKA Tclepon ;061 — 7323795, 7326261, Faksimi[c 1061~ 7326260

Laman : ut-medanf@ut.ac.id

M|

Nomor : ¥3{ / UN31.23/KM/2014 Medan, 27 Februari 2014
Hal  :lzin melakukan penelitian -
Lamp. : -

Yth. :Kepala Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Sibolga
Di Sibolga

Bersama ini dengan hormat kami sampaikan permohonan izil-l-.melakukan penelitian di Instansi
yang Bapak/Ibu pimpin untuk menyelesaikan Tugas Akhir Program Magister Manajemen
(TAPM) Mahasiswa Program Pascasarjana Universitas Terbuka UPBJJ Medan,

Nama : Ade Mahligai Putra Lubis
A NIM : 018263896 :
- Judul TAPM : Pengaruh Kualitas dan Harga Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat

Demikian kami sampaikan. Atas perhatian dan kerjasama yang baik kami ucapkan terima kasih.

upDis. Amrif/Latif, M.Si
+NIP. 195301011991031004
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KEMENTRIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN NASIONAL

PROGRAM PASCASARJANA

UNIVERSITAS TERBUKA

J1. Raya, Pondok Cabe, Pamulang, Tangerang Selatan 15418
Telp. 021.7415050, fax. 021.7415588

Nama
NIM

Tempat/Tanggal Lahir :

Register Pertama

Riwayat Pendidikan

Riwayat Pekerjaan

Alamat Tetap
Telp/HP
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BIODATA

ADE MAHLIGAI PUTRA LUBIS, ST
0182638%

Sibolga, 05 Mei 1981

2012.2

SD Negeri 081240 Sibolga

SMP  Nurul Ikhlas Padang Panjang

SMA  Nurul Ikhlas Padang Panjang

Univ. Jenderal Achmad Yani Bandung, Fakultas
Teknik, Jurusan Teknik Industn

2003  Supervisor PT. Regaldin Shoes Bandung

2005  Pengangkatan CPNS dan ditempatkan pada
BAPPEDA Kota Sibolga

2006 Bagian Umum dan Perlengkapan Sckretariat
Daerah Kota Sibolga

2012  Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kota
Sibolga

2014  Dinas  Perhubungan, Komunikasi  dan
Informasi Kota Sibolga

Jl. Thamrin No. 11, Sibolga
0631.700.19.80 /0813.9666.8666

Sibolga, Juni 2014

——
Ade Malhigaifitra Lubis, ST
NIM. 018263896
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